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RESUMEN 
 
 
El presente Trabajo de Grado es requisito para optar por el título de Administrador 
de Empresas de la Universidad del Magdalena, y se denomina DISEÑO E 
IMPLEMENTACIÓN DEL COMPONENTE GESTIÓN DE LOS RECURSOS DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001-2000 PARA LA COOPERATIVA 
DE VOLQUETEROS DEL MAGDALENA DE SANTA MARTA (MAGDALENA). La 
concepción de este diseño supuso para Coovolmag la disposición de una 
herramienta y un marco para la mejora continua. 
Disponer de un modelo de referencia como éste, aporta unas guías que permiten 
confluir a todos los miembros de la organización hacia unos objetivos comunes, 
con el fin de  proponer estrategias administrativas que favorezcan su manejo y 
control.  
 
La investigación planteó la problemática que genera la falta del componente 
Gestión de los Recursos del Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001-2000, 
en COOVOLMAG, la inexistencia de éste componente conlleva a una inadecuada 
administración de los recursos, generando fallas en la disposición pertinente de los 
recursos y por consiguiente en toda la organización.  
 
Los interrogantes planteados y que orientaron el curso de la investigación fueron 
los siguientes: ¿Que requerimientos o aspectos por mejorar existen en 
COOVOLMAG en cuanto a provisión de Recursos Humanos y Físicos, 
Competencias Laborales, Infraestructura y Ambiente Laboral como resultado del 
diseño e implementación del componente Gestión de Recursos de la norma ISO 
9001:2000?, ¿Cómo la implementación de un Sistema de Gestión podría mejorar 
o subsanar las deficiencias en Gestión de los Recursos identificadas en 
COOVOLMAG? Y ¿Cómo se ha ido implementando el modelo de Gestión de 
Calidad basado en la Gestión de Recursos? 
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La investigación fue de tipo cualitativa, en la que se toman como variables cuatro 
aspectos fundamentales en la Gestión de Recursos,  Recursos Humanos y 
Físicos, Competencias Laborales, Infraestructura y Ambiente de trabajo. La 
población del estudio estuvo constituida por 45 trabajadores. Se aplicaron varios 
métodos de recolección de información para el análisis de los resultados. 
  
En los resultados se evidencio existencia de una inadecuada Gestión de Recursos 
adoptada por Coovolmag; ésta no le permitía prestar un servicio de calidad. 
Teniendo en cuanta las necesidades específicas y basados en el diagnóstico los 
autores diseñaron un Modelo de Gestión de Calidad basado en Gestión de 
Recursos, que ha favorecido las relaciones de coordinación y flujos de información 
permitiendo la integración de toda la actividad, además se han obtenido otros 
beneficios como la generación de un valor agregado reconocido por toda la 
organización, la adquisición de mayores beneficios sociales, el desarrollo de la 
Cooperativa y la satisfacción de intereses y aspiraciones de las personas que 
integran dicha organización. 
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DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROYECTO 
 
 
 
1.1 INTRODUCCIÓN. 
 
A partir del año 1991, la República de Colombia, ha afrontado varios sucesos que 
partieron en dos la historia económica del país; sucesos como la Constitución 
hecha el mismo año y la apertura económica propuesta por el gobierno nacional 
bajo el mandato de Cesar Gaviria Trujillo, fueron los más significativos, por marcar 
una serie de acontecimientos tanto internos como externos que afectaron sin duda 
alguna el desarrollo de las actividades económicas en el país y especialmente en 
la ciudad de Santa Marta. 
  
En el sector interno, se destacan la caída del dólar norte americano a partir de 
finales de la década pasada y en lo que va transcurrida de esta; por la simple 
razón de afectar de manera directa la producción de los exportadores, llevándolos 
a la inestabilidad económica. Los problemas de orden público, tales como el 
narcoterrorismo y los grupos al margen de la ley, que, año tras año han ido 
empobreciendo la imagen de Colombia ante la comunidad internacional, agravan 
esta situación puesto que Colombia se ha convertido en un mercado poco 
atractivo para inversión extranjera. 
 
En el sector externo; la liberación comercial que abre los mercados, 
desapareciendo el proteccionismo, cambiando el modelo económicos de la 
industrialización por la sustitución de importaciones; la integración de los bloques 
económicos como CAN-MERCOSUR; CAN-CARICOM y la posible llegada del 
TLC, crearon un ambiente de inestabilidad e incertidumbre en la clase empresarial 
e inversionista que afectaron el clima de los negocios, reflejándose en una 
recesión  en las actividades del sector económico samario.  
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Con el fin de estandarizar los procesos que garantiza un nivel de competitividad en 
las empresas para que puedan hacer frente a los cambios internos y externos 
mencionados con anterioridad, se han creado una serie de normas que permiten 
gestionar y evaluar las acciones llevadas a cabo dentro de éstas para obtener 
mayores beneficios en lo referente a la producción y a la prestación de servicios. 
 
Una de las normas, que ha sido ampliamente adoptada en muchos países 
alrededor del mundo debido al reconocimiento y a los resultados que se adquieren 
al aplicarla, es la Norma ISO 9001:2000. Implementar un Sistema de Gestión de 
Calidad bajo esta norma garantiza la entrega a los clientes productos y servicios 
de mejor calidad, trabajo en equipo, documentación de las actividades y la mejora 
continua de la eficiencia y eficacia de los procesos de la organización.  
 
Teniendo en cuenta que de la administración de los recursos depende en gran 
medida el éxito de una empresa, esta propuesta se enfocará en el “DISEÑO E 
IMPLEMENTACIÓN DEL COMPONENTE GESTIÓN DE LOS RECURSOS DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2000 PARA LA 
COOPERATIVA DE VOLQUETEROS DEL MAGDALENA EN LA CIUDAD DE 
SANTA MARTA” con el fin de proporcionarles elementos claves para la 
cualificación de los procesos que se ejecutan en esta entidad.        
 
Por tal razón, se ve la necesidad de brindar unas guías o pautas con el objetivo de 
lograr en el corto plazo, diseñar directrices y parámetros claros frente a la Calidad 
en la cooperativa de Volqueteros del Magdalena (COOVOLMAG) con domicilio 
principal en la ciudad de Santa Marta en lo referente al componente de Gestión 
de los Recursos.  
 
En este orden de ideas, el proyecto de grado, se considera una herramienta de 
motivación a los directivos de la cooperativa, para que reconozcan las bondades 
de ISO 9001-2000, como una nueva forma de vida empresarial. Con la 
colaboración y compromiso de todos, se logrará el objetivo de diseñar y aplicar 
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con éxito; un confiable y eficiente sistemas de Gestión de la Calidad en la 
cooperativa de Volqueteros del Magdalena (COOVOLMAG). 
 
Este proyecto pretende que la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena 
(COOVOLMAG), entienda la necesidad de prevalecer en el mercado puesto que 
mediante la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad enfocado en el 
componente Gestión de Recursos se podrían generar ventajas competitivas. 
Además se prevalecerá la creación de estrategias para potencializar el Recurso 
Humano debido a que se es conciente que los empleados son el activo más 
importante con que cuenta COOVOLMAG 
 
 
1.2. IMPORTANCIA Y JUSTIFICACIÓN 
 
La formulación del presente trabajo de investigación basa su importancia en la 
situación actual en la que se encuentra sumido el sector de los transportadores de 
carga de la ciudad de Santa Marta. 
 
Lo que básicamente se podría pensar como una dificultad o problema apremiante 
es el hecho de considerar a las empresas con un nivel discreto de competitividad, 
bien sea en el marco regional y nacional o internacional.  Por su parte la gestión 
de calidad contribuye a cambiar las formas en que las compañías compiten en el 
mercado, constituyéndose ésta en toda una estrategia para el logro de sus 
objetivos empresariales; evidenciádonse de esta manera que la investigación está 
enmarcada en el hecho de suplir con herramientas con base en la calidad las 
carencias de eficiencia y capacidad con que cuentan ciertas organizaciones en 
renglones específicos de la economía samaria.   
 
En la medida en que el componente gestión de los recursos del sistema de gestión 
de la calidad propuesto, sea utilizado como elemento impulsador para las 
certificaciones de la norma ISO 9001-2000, se estará brindando soluciones 
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tratando de sobrepasar barreras competitivas que hoy en día conducen a una 
limitada supervivencia a quienes no la dominen.  
 
Todo esto hace imperativa  la razón de que las empresas certifiquen su sistema de 
gestión de la calidad para asegurarles a sus clientes de que sus productos o 
servicios  son de muy buena calidad.  
 
Lo anterior se constituye en una alternativa que no puede ser ignorada por 
COOVOLMAG quien aspira a sobrevivir en estos tiempos de globalización, 
fusiones comerciales, desempleo y voracidad empresarial. 
 
 
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La innovación en las organizaciones contemporáneas se ha convertido hoy por 
hoy, en uno de los componentes más importantes y requeridos en la gestión de 
una empresa. Los cambios en los modelos de gestión han generando no solo 
relaciones distintas en la producción y distribución de bienes y servicios, sino que 
exigen a las empresas que aspiran a participar en un mercado cada día más 
competitivo la implementación de nuevas estrategias. 
Relaciones basadas en el entusiasmo, la satisfacción que tienen los empleados en 
su trabajo y en el trato que reciben, influye de manera importante y definitiva en el 
desarrollo y mejoramiento de la productividad; a su vez, la integración y el 
funcionamiento adecuado de estos elementos permiten identificar mejores formas 
de alcanzar objetivos de una institución y en definitiva, su supervivencia. 
 
De lo anteriormente mencionado radica la importancia de diseñar e implementar el 
componente Gestión de los Recursos del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 
9001-2000 en la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena, teniendo en cuenta 
sus objetivos particulares y los procesos empleados con el fin de complementar 
aspectos técnicos en la prestación de los servicios. 
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Aunque, COOVOLMAG pose una planta de empleados que contribuyen al 
desarrollo de las actividades, ésta carece de un Sistema de Gestión de la Calidad 
que le permita el desarrollo de un programa de Gestión de Recursos que beneficie 
a sus colaboradores y a la empresa en general. 
 
La inexistencia del componente Gestión de los Recursos en la Cooperativa de 
Volqueteros del Magdalena (COOVOLMAG) conlleva a una inadecuada 
administración de los recursos, generando fallas en la disposición pertinente la 
disposición pertinente de los recursos y por consiguiente en toda la organización. 
 
La problemática que genera la falta del componente Gestión de los Recursos del 
Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001-2000, en COOVOLMAG se centra en 
los siguientes elementos: Recursos Humanos y Físicos, Competencias 
Laborales, Infraestructura y Ambiente de trabajo.   
 
En consecuencia las preguntas que se resolverán con el presente trabajo son: 
 
 ¿Que requerimientos o aspectos por mejorar existen en COOVOLMAG en 
cuanto a provisión de Recursos Humanos y Físicos, Competencias 
Laborales, Infraestructura y Ambiente Laboral como resultado del diseño e 
implementación del componente Gestión de Recursos de la norma ISO 
9001:2000? 
 
 ¿Cómo la implementación de un Sistema de Gestión podría mejorar o 
subsanar las deficiencias en Gestión de los Recursos identificadas en 
COOVOLMAG? 
 
 ¿Cómo se ha ido implementando el modelo de Gestión de Calidad basado 
en la Gestión de Recursos? 
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1.4 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO 
 
 
1.4.1 Universo Geográfico 
 
El espacio específico delimitado para el desarrollo del estudio es la Cooperativa de 
Volqueteros del Magdalena (COOVOLMAG), ubicada en la CL 30 L 55-30 Troncal 
del Caribe del Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta, Departamento 
del Magdalena, el cual se encuentra localizado a los 11º5´ de latitud Norte y 
74º13´ de Longitud Oeste del Meridiano de Greenwich.  La zona tiene una altura 
de 6 metros sobre el nivel del mar y un área territorial de 2.381 Kms. Cuadrados, 
limita al Norte con el Mar Caribe; por el Oriente con el Departamento de la Guajira; 
por el Sur con Aracataca y Ciénaga, y, por el Occidente con el Mar Caribe 
 
 
1.4.2 Delimitación del Espacio Temporal 
 
El presente trabajo de investigación se va a realizar con información de los años 
2003 al 2005 de la base de datos de la Cooperativa de Volqueteros del 
Magdalena. Información que será recolectada en el segundo periodo de 2006 y 
que será contrastada con el marco teórico pertinente.  
 
 
1.5 DURACIÓN DEL ESTUDIO 
El tiempo estimado mínimo para realizar este estudio es de aproximadamente (6) 
meses luego de ser aprobada la propuesta. 
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1.6 LIMITACIONES 
 
 
1.61. Limitaciones del anteproyecto. 
 
• Diferentes ajustes realizados al anteproyecto relacionados con el alcance 
del mismo, debido a que la proyección del diseño y la aplicación de un 
sistema de gestión de calidad para pequeñas y medianas empresas en la 
ciudad de Santa Marta basado en la norma ISO 9001-2000, requería de un 
año de trabajo para su desarrollo. Por esta razón, se optó por limitar el 
alcance actual que es mucho más específico y podía ser desarrollado 
durante el tiempo estipulado. 
 
     
1.6.2. Limitaciones en la Formulación del Proyecto  
 
• Una de las principales limitaciones está relacionada con el acceso a la 
información primaria, puesto que no toda la información está sistematizada 
en el software de la cooperativa, sino que está archivada en carpetas, lo 
que genera pérdida de tiempo.    
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1.7 OBJETIVOS 
 
 1.7.1 Objetivo general 
 
Diseñar e implementar el componente Gestión de los Recursos del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001-2000 a la Cooperativa de Volqueteros del 
Magdalena (COOVOLMAG) de la ciudad de Santa Marta, con el propósito de 
determinar en ella los requerimientos en cuanto a recursos humanos y físicos, 
competencias laborales, infraestructura y ambiente de trabajo. 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
• Determinar los requerimientos necesarios en cuanto a Gestión de 
recursos humanos y físicos para satisfacer y aumentar la satisfacción 
del cliente. 
 
• Definir un sistema eficiente y eficaz de competencias laborales que 
asegure la calidad en la prestación del servicio de transporte y 
suministro de materiales para la construcción en la Cooperativa del 
Volqueteros del Magdalena. 
 
• Identificar la infraestructura que requiere la Cooperativa para el 
cumplimiento de los requisitos de calidad en la prestación del servicio 
contemplado en su razón social. 
 
• Proporcionar elementos claves para la creación de un ambiente de 
trabajo que garantice la prestación optima del servicio que se ofrece en 
la cooperativa. 
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2. MARCO TEÓRICO 
 
 
2.1. ANTECEDENTES  
 
El número de empresas certificadas de acuerdo a las diferentes normas ISO, tanto 
en el ámbito mundial como en el nacional y el local, mantiene una clara tendencia 
alcista, debido a la necesidad de ser más competitivos en un mercado libre y 
globalizado. 
 
Por ejemplo, en la actualidad hay más de 600.000 empresas certificadas de 
acuerdo a la norma ISO 9001 en el mundo. Dentro de las cuales, el ranking de 
certificaciones lo ostentan los países de la Unión Europea como Italia: 55.000 
certificados y Alemania: 50.000 certificados, seguidas de E.E.U.U con 42.000 
certificados, Japón con 35.000 certificados, Australia con 31.000 certificados,  
China con 50.000 certificados y Reino Unido con 70.000 certificados 
En Asia hay más de 40.000 empresas certificadas con la norma ISO 9001, en 
África unas 5.000 y en América Central y Sudamérica unas 18.000 empresas. 
Cifras que demuestran la notable motivación por implementar los distintos 
modelos de gestión de calidad que existen en la actualidad.   
 
Por otra parte, en los estudios realizados para la elaboración de la presente 
investigación se encontró que un gran número de empresas nacionales y de la 
ciudad han venido interesándose en dirigir y controlar todas sus actividades hacia 
la calidad en cada uno de sus procesos.  
Una de las a razones por las cuales las organizaciones implementan sistemas de 
gestión de calidad, son los profundos cambios que se han experimentado en la 
forma de hacer negocios. Esto se evidenció en la tan mencionada apertura 
económica que fue uno de los pasos más importante para llegar a la liberación del 
mercado colombiano. 
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En el contexto local, se encuentran 36 empresas que han obtenido la Certificación 
de Calidad por medio del ICONTEC. Y otras como la Sociedad Portuaria de Santa 
Marta y Banacol que están certificadas por la SGS. Algunas de las empresas 
certificadas por el ICONTEC se reseñan a continuación: 
 
 
Tabla # 1 Empresas Certificadas ICONTEC 
 
 
RAZÓN SOCIAL 
NORMA O SISTEMA 
DE GESTIÓN 
 
ALCANCE O PRODUCTO 
 
ACEITES S.A.  
 
ISO 9001:2000 
Producción y comercialización de 
aceite crudo de palma, aceite crudo y 
blanqueado de palmiste y torta de 
palmaste. 
AGREGADOS Y 
CONCRETOS S.A. – 
AGRECON  
 
ISO 9001:2000 
Diseño, fabricación y comercialización 
de concreto premezclado. Fabricación 
y comercialización de agregados y 
productos prefabricados en concreto 
C.I. PRODUCTOS DE 
COLOMBIA S.A. – CI 
PRODECO 
 
ISO 14001:2004 
almacenamiento y cargue de carbón 
en buque en el puerto de Prodeco en 
Santa Marta 
 
ALMACENES 
GENERALES DE 
DEPÓSITO 
ALMAGRARIO S.A. 
 
 
 
ISO 9001:2000 
Procesos de descargue, 
almacenamiento y despacho de 
productos y sub-productos sólidos a 
granel, de alimentos para consumo 
humano y animal, en las plantas de 
silos de Buenaventura y Santa Marta, y 
Sucursal Barranquilla 
 
 
 
CÁMARA DE 
COMERCIO DE 
SANTA MARTA 
 
 
 
 
ISO 9001:2000 
Prestación del servicio de registro 
mercantil, registro de proponentes, 
registro de entidades sin animo de 
lucro, capacitación empresarial, 
afiliados, asesoría en arbitraje, 
conciliación y acuerdos de 
reestructuración. Prestación del 
servicio de orientación, promoción y 
entrega de información empresarial y 
prestación del servicio de gestión para 
el desarrollo regional y empresarial 
 
COLOMBIANA DE 
DISTRIBUCIÓN 
LIMITADA 
 
ISO 9001:2000 
 
Servicio de transporte y seguridad de 
carga masiva en el territorio nacional 
COMPAÑÍA DE 
DISTRIBUCIÓN Y 
TRANSPORTE S.A.  
 
ISO 9001:2000 
Prestación de servicio de transporte 
terrestre de carga masiva y seca a 
nivel nacional e Internacional  
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Además, se hallaron otras entidades cómo La Autoridad Portuaria de Santander 
que diseñaron e implementaron un manual de gestión de calidad donde se 
evidencian las especificaciones de la norma ISO 9001 y que por tal razón sirve 
como orientación para el diseño e implementación del componente gestión de los 
recursos del sistema de gestión de la calidad ISO 9001-2000 para la Cooperativa 
de volqueteros del magdalena en la ciudad de Santa Marta. 
 
En cuanto al sector cooperativo, cabe resalta que no se ha obtenido información 
sobre proyectos de gestión de calidad en Cooperativas samarias que presten el 
servicio de Transporte y Suministro de Materiales para la Construcción. Hecho que 
motiva a continuar el desarrollo de la presente investigación la cual se proyecta a 
servir como punto de referencia para que este sector se interese más en la 
implementación de los sistemas de gestión de calidad. 
 
 
 
2.2. MARCO HISTÓRICO 
 
2.2.1 EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD 
 
Se piensa que el concepto de la calidad en la prestación de servicios o en la 
realización de un producto es un requisito nuevo resultado de la evolución de las 
organizaciones contemporáneas; pero si bien es cierto, si se hecha una mirada 
hacia el pasado, se encontrará que ya en la edad media la ley castigaba a las 
personas que ofrecían productos no aptos para ser utilizados como es el caso de 
los artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota por vender un 
alimento en mal estado. Además ya existía una concepción de la importancia de la 
administración de los recursos debido a que en esta época eran muy escasos y 
desperdiciarlos era considerado como un delito grave.  
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La primera aproximación a la mejora del proceso productivo fue a partir del siglo 
XX, cuando Frederick W. Taylor desarrolló una serie de métodos destinados a 
aumentar la eficiencia en la producción, denominado Taylorismo que contribuyó a 
la formación de lo que hoy se conoce como gestión de la calidad. 
 
Posteriormente, en 1931, Walter E. Shewart sacó a la luz su trabajo Economía y 
Control de Calidad en la Producción, que fue aprovechado como base de 
ulteriores desarrollos en el mundo de la gestión de la calidad y en la fabricación en 
serie de maquinas de guerra para el ejercito estadounidense. 
  
Shewart, Deming, Juran y otros, que preconizaron los primeros pasos de la 
gestión de la calidad moderna, ante el rechazo de la industria americana a aplicar 
sus ideas, deciden trabajar en Japón, obteniendo resultados tan admirables que 
en la actualidad, el premio más importante en el ámbito de la gestión de la calidad 
lleva el nombre de uno de ellos, es el premio Deming. 
 
A partir de finales de los años 70, la industria occidental empieza a imitar las 
filosofías de gestión basada en elaborar productos de elevada calidad a precio 
competitivo. Es a partir de estos años cuando se empieza a hablar de 
aseguramiento de la calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras 
normas que regulan la gestión de la calidad. 
 
En la actualidad surgen nuevos modelos o paradigmas relacionados con la gestión 
de la calidad, Las normas ISO 9000 son de obligado cumplimiento en algunos 
sectores industriales, y aparecen nuevos modelos de gestión como el de 
Excelencia Empresarial o EFQM de la Unión Europea y el Baldrige de los Estados 
Unidos. El cliente es consciente de que la calidad es un importante factor 
diferenciador, y cada vez exige más a los fabricantes, 
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2.2.2 Deming: Precursor de la Gestión de Calidad. 
 
W. Edwards Deming es, según muchos, el padre de la moderna Gestión de la 
calidad quien empleó y mejoró herramientas ya conocidas con el fin de desarrollar 
un proceso sistemático de mejora de la calidad. 
 
Su filosofía sobre la Gestión de Calidad se fundamentó en cuatro conceptos 
básicos como: Orientación al cliente; Mejora continua; El sistema determina la 
calidad y Los resultados se determinan a largo plazo. 
 
Según Deming, el 80 % de los problemas de calidad de las empresas se deben al 
sistema establecido. Por tanto, su solución corresponde en un 80 % a la dirección 
y mandos medios. Poco pueden hacer los trabajadores si éstos no se deciden a 
actuar y colaborar activamente en su solución. 
 
Deming defiende, que la mejor forma de solucionar los problemas es mediante la 
mejora continua. Según él, los saltos importantes en la mejora de un proceso son 
escasos e insuficientes. Se debe mejorarlos día a día, cada vez un poco más. Esto 
no quiere decir que las mejoras radicales no sean bienvenidas, pero no son la 
única solución. 
 
Los 14 puntos que se enumeran a continuación, Deming recogen los principios en 
los que se basan sus ideas sobre gestión de calidad. Dentro de ellos, Deming 
enfatiza que el cambio requiere tiempo, y la paciencia es esencial; por lo que 
recomienda empezar la transformación por actividades que sean más fáciles de 
mejorar, para después pasar a temas más complejos. 
 
1. Crear la firme determinación de mejorar el producto o servicio 
2. Adoptar la nueva filosofía 
3. Suprimir la dependencia de la inspección masiva 
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4. Acabar con la práctica de adjudicar los pedidos únicamente en función del 
precio 
5. Mejorar constantemente el sistema de producción, sin detenerse jamás 
6. Instituir la formación en el trabajo 
7. Instituir el liderazgo 
8. Librarse del miedo 
9. Eliminar las barreras que separan los distintos departamentos 
10. Eliminar los eslóganes, exhortaciones y objetivos dirigidos a los 
trabajadores 
11. Eliminar los estándares cuantitativos de trabajo 
12. Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo por el trabajo 
13. Estimular la formación y el afán de superación personal 
14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformación. 
 
 
2.2.3 ¿QUÉ ES ISO? 
ISO es el acrónimo de La International Organization for Standardization 
(Organización Internacional de Estandarización), que se fundó en 1946 con el fin 
de crear un conjunto común de normas para la manufactura, el comercio y la 
comunicaciones.  
Según los funcionarios de la ISO, la Organización tomó prestadas las siglas de la 
palabra griega isos, que significa igual. La elección se basó en la ruta conceptual 
que lleva de la palabra “igual” a “uniforme” y a “norma”. 
 
La organización, cuya matríz se encuentra en Ginebra, Suiza, está formada por 
100 países aproximadamente. En la ISO, cada país esta representado por su 
organismo integrante, la organización nacional que coordina las normas 
nacionales. Cada organismo integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar 
el tamaño del país. 
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2.2.3.1 Estructura de la ISO: 
La ISO esta formada por alrededor de 2.000 comités técnicos que elaboran el 
borrador de las normas. Las naciones integrantes constituyen comités nacionales, 
que establecen las posturas y las estrategias de negociación del país y 
seleccionan delegados que puedan aportar sus conocimientos al proceso de 
elaboración de la norma ISO. 
 
 
2.2.3.2 Evolución de las Normas ISO 
En 1980 se reunió por primera vez el Comité técnico 176 de la International 
Organization for Standardization (ISO/TC176) que fue el encargado de preparar y 
dar continuidad a la norma ISO 9000, La norma de vocabulario para la familia ISO 
9000 se editó por primera vez en 1986, La serie inicial de esta norma se público 
en 1987 conformada por los siguientes elementos: 
 
• ISO 8402, la norma de vocabulario. 
• ISO 9000, los conceptos fundamentales y la norma guía. 
• ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, tres normas alternativas sobre los 
requisitos del sistema de calidad que se usa en el aseguramiento de la 
calidad. 
• ISO 9004, la norma guía que se usa para efectos de administración de la 
calidad. 
 
Varios países adoptaron con rapidez estas seis normas iniciales como normas 
nacionales y muy pronto tuvieron un impacto enorme sobre el comercio 
internacional.      
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2.2.3.3 Evolución de la norma ISO 9001: 
La introducción a la norma ISO 9001 proporciona un panorama de la estructura de 
la serie ISO 9000, explica las posibilidades de cada una de las secciones y 
subraya los aspectos significativos de la norma ISO 9001. 
 
El 15 de diciembre de 2002 fue aprobada La especificación ISO 9001:2000 por el 
CEN Comité Europeo de Normalización. Esta norma ha sido publicada bajo el 
título de "Sistemas de Gestión de Calidad" y sustituye a la versión anterior ISO 
9001:1994, junto con las ISO 9002 e ISO 9003. 
 
El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su versión del año 2000, es sin 
lugar a dudas, una evolución natural de las demandas de las organizaciones 
públicas y privadas para contar con herramientas de gestión más sólidas y 
efectivas para hacerse al incierto mar de la globalización y capitalizar sus 
esfuerzos. 
La serie ISO 9001:2000 se compone de: 
• ISO 9000. Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y vocabulario 
(sustituye a la ISO 8402 y a la ISO 9000-1)  
• ISO 9001. Requisitos del Sistema de Gestión de Calidad  
• Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9004 – Guías para la mejora del 
funcionamiento (sustituye a la ISO 9004-1)  
• ISO 19001. Guías para auditar los Sistemas de Gestión de Calidad y de 
Gestión Medioambiental.  
 
Los puntos expuestos a continuación resumen los aspectos nuevos que introduce 
la nueva norma: 
 
• ISO 9002 desaparece. ISO 9001 recoge todos sus aspectos.  
• ISO 9003 queda suspendida. No habrá un modelo equivalente.  
• La nueva norma está basada en un modelo de procesos  
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La nueva norma está basada en un modelo de procesos y desarrolla los 8 
principios de la Gestión de Calidad, elaborados por ISO que actúan como base y 
fundamento de las normativas relacionadas con la Gestión de la Calidad. Estos 
son: 
 
• Principio 1: Organización centrada en el cliente  
• Principio 2: Liderazgo  
• Principio 3: Compromiso de las personas  
• Principio 4: Enfoque a procesos  
• Principio 5: Enfoque hacia la Gestión del Sistema  
• Principio 6: Mejora Continua  
• Principio 7: Enfoque objetivo para la toma de decisiones  
• Principio 8: Relaciones con el suministrador mutuamente beneficiosas”1 
 
 
 
2.3. MARCO CONCEPTUAL  
 
2.3.1. Sistemas de Gestión de Calidad 
 
De acuerdo con la Guía sobre la Norma ISO 9001:2000 “Manual para las 
Pequeñas Empresas”, un Sistema de Gestión de Calidad ya está definido como la 
forma en la que una organización realiza la gestión empresarial relacionada con la 
calidad.  
 
Un Sistema de Gestión de Calidad (SGC), especifica un método de trabajo que 
asegura que los servicios prestados cumplen con unas especificaciones 
previamente establecidas en función de las necesidades de las partes interesadas. 
                                                   
1Normas y Servicios. ISO 9001:2000 Lloyd's Register Quality Assurance Limited 2006 http://LRQA.com  
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Este consta principalmente de cinco componentes indispensables para su diseño 
como son: 
 
1. Estructura organizativa. 
2. Cómo se planifica la calidad. 
3. Procesos de la organización. 
4. Documentación que se utiliza. 
5. Recursos que la organización aplica a la calidad. 
 
En este sentido, se podría afirmar que un sistema de gestión de calidad está 
asociado a procesos evaluativos sistemáticos que dan cuenta del cómo, porqué y 
para qué de los procesos llevados a cabo en una organización permitiendo así 
analizar los resultados obtenidos e implementar los cambios o innovaciones 
pertinentes. 
 
Por otra parte, la administración de la calidad, no solo implica su planeación, si no 
también, el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de 
la misma dentro del sistema de calidad. Además se deben definir las políticas de 
calidad, objetivos y responsabilidades a la hora de implementar un SGC. 
 
En general, un sistema de gestión de la calidad es una parte importante del 
sistema de gestión global de una organización. Por tal razón, estás deberían 
definir sus sistemas y los procesos contenidos dentro de ellos facilitando la 
compresión, la administración y el mejoramiento de los mismos. La gestión 
debería asegurar la efectiva operación y control de los procesos y las mediciones 
y datos usados para determinar el funcionamiento satisfactorio y alcanzar un mejor 
grado de calidad. 
  
 
 
 
 32 
2.3.2. Ventajas al implementar un Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Cuándo surge la pregunta porqué se debe implementar un SGC en una 
organización o cuáles son los alcances del sistema, se encuentra que son muchos 
los beneficios que una empresa puede obtener. 
 
En primer lugar, una organización que desarrolla un Sistema de Gestión de 
Calidad goza de un reconocimiento nacional e internacional, que a su vez genera 
prestigio y confiabilidad ante clientes, proveedores, personal de la misma empresa 
y ante el público en general. 
 
La búsqueda de este reconocimiento, es motivo suficiente para lograr que a través 
del sistema de gestión de calidad se mejore el desempeño, la coordinación y la 
productividad en la organización teniendo como punto de referencia los objetivos y 
las expectativas iniciales. 
 
Las ventajas de implantar un sistema de gestión de la calidad son las siguientes: 
 Aumento de beneficios. 
 Aumento del número de clientes. 
 Motivación del personal. 
 Fidelidad de los clientes. 
 Organización del trabajo. 
 Mejora de las relaciones con los clientes. 
 Reducción de costos debidos a la mala calidad. 
 Aumento de la cuota de mercado. 
 
Además el monitoreo continuo del SGC permite identificar el logro de las metas 
planeadas dentro de las cuales se encuentra la satisfacción del cliente, que se 
convierte en casi una necesidad para sobrevivir en el actual ambiente competitivo, 
además de que ayuda a evitar problemas en la ejecución de sus procesos, ya que 
la filtración de errores en estos puede llegar a ocasionar pérdidas significativas 
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para la organización. El espíritu de los Sistemas de Calidad es prevenir errores 
para evitar estas filtraciones y pérdidas económicas. 
   
Que una empresa tenga implantado un Sistema de Gestión de la Calidad, sólo 
quiere decir que ella gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma 
ordenada, planificada y controlada. 
 
 
2.3.3 Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. 
 
El ICONTEC en el manual para las pequeñas empresas, Guía sobre la norma ISO 
9001:2000, ofrece la guía para implementar un Sistema de Gestión de Calidad; en 
la cual se introduce la norma con su respectiva interpretación convirtiéndola en 
una herramienta sencilla y de gran utilidad para el presente proyecto.  
De acuerdo a la norma, los requisitos generales o las actividades asociadas para 
implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad son: 
 Identificación de los procesos. 
 Determinación de su secuencia e interacción. 
 Determinación de criterios y métodos para asegurar la eficacia en la 
operación y control de los procesos. 
 Aseguramiento de la disponibilidad de recursos e información. 
 Realización de su seguimiento, medición y análisis. 
 Implementación de las acciones necesarias para alcanzar resultados. 
 
Una organización debe incluir cada una de estas actividades en su SGC, con el fin 
de cumplir con los requisitos de la norma. En el caso de la subcontratación de 
procesos, la empresa debe determinar como va a controlar dicho proceso con el 
fin de que esta cumpla con las especificaciones pactadas.     
 
Por otra parte el Sistema de Gestión de Calidad requiere una documentación que 
de conformidad a la norma debe incluir: 
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 Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de 
la calidad, 
 Un manual de la calidad, que proporciona el panorama general del sistema 
de gestión de calidad.  
 Los procedimientos documentados, exigidos para describir como la 
organización desempeña ciertas actividades de control y las acciones a 
tomar. 
 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planificación, operación y control de sus procesos, y 
 Los registros requeridos que proporcionan evidencia de la conformidad con 
los requisitos así como de la operación del SGC.  
La documentación da cuenta de los procedimientos a realizar y permite llevar un 
registro y control de cada uno de los procesos de la organización.          
 
 
2.3.4 Procesos fundamentales en el sistema ISO 9001:2000. 
 
La estructura basada en procesos se presenta como una estructura válida para 
diseñar e implantar cualquier sistema de gestión, no solo el de calidad, e incluso, 
para integrar diferentes sistemas, y consta de los siguientes puntos principales: 
 
1. Procesos de la alta dirección: Relacionados con el compromiso que el 
grupo de personas que dirigen y controlan el más alto nivel de la 
organización deben demostrar con el sistema de gestión de la calidad. Para 
demostrar dicho compromiso la norma enuncia las siguientes acciones: 
 Planificación general 
 Procesos de comunicación interna – externa 
 Revisión por la Dirección. 
 
2. Procesos de gestión de recursos: Realizados para asegurar que se cuenta 
con los recursos necesarios tanto para mantener como para mejorar el 
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SGC y también para realizar el trabajo requerido de manera que satisfagan 
al cliente. Estos procesos incluyen:   
 Determinación y provisión de recursos 
 Gestión de recursos humanos 
 Definición de infraestructura 
 Definición de ambiente de trabajo 
 
3. Procesos de realización del producto: Es el término empleado en la norma 
para cubrir la prestación de un servicio o la manufactura de un producto o 
combinaciones de los dos. La organización debe planificar como van a 
suceder todas las actividades necesarias para la realización del mismo; 
para esto se deben tener en cuenta los siguientes procesos:   
 Procesos relacionados con el cliente 
 Proceso de diseño y desarrollo 
 Procesos de compra 
 Producción y prestación del servicio 
 
4. Procesos de medición análisis y mejora: permiten demostrar la conformidad 
del producto y asegurarse de la mejora continua y eficacia del SGC  
 Seguimiento y medición. 
 Control del producto no conforme. 
 Análisis de datos. 
 Mejora. 
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Figura #1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos2 
 
Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando las actividades 
y recursos relacionados se gestionan como un proceso.  
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema; 
la salida de uno generalmente es la entrada de otro; contribuye a la eficacia y 
eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.  
 
Este enfoque conduce a: Comprender y cumplir los requisitos en cada proceso, 
considerar procesos en términos que aporten valor al cliente interno y externo, 
obtener resultados de desempeño y eficacia del proceso, mejora continua de los 
procesos con base en mediciones objetivas 
 
 
 
 
                                                   
2
 Tomado de NTC – ISO 9000:00. Fundamentos y vocabulario. 
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2.3.5 Gestión de los Recursos. 
 
Este componente se encuentra contemplado en el numeral seis (6) de la norma 
ISO 9001:2000, donde se reglamenta los siguientes requisitos de obligado 
cumplimiento, para la organización con miras a la implementación de un Sistema 
de Gestión de Calidad en los siguientes aspectos: Provisión de recursos, recurso 
humano, infraestructura y ambientes de trabajo. 
 
Requisitos: 
 Determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y 
mantener el Sistema de Gestión de la Calidad, y mejorar continuamente su 
eficacia. 
 Determinar y proporcionar los recursos necesarios para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La 
norma ISO 9001 utiliza la palabra COMPETENCIA para describir la suma 
de educación, formación, habilidades y experiencia adecuada. 
 Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos 
que afecten a la calidad del producto.  
 Asegurar que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de 
sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la 
calidad. 
 Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y 
experiencia. 
 Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del producto, como edificios, 
espacios de trabajos, maquinaria, software, etc. 
 Determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto, ergonomía, seguridad, control 
de la higiene, condiciones de los laboratorios, etc. 
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2.3.5.1 Provisión de Recursos. 
 
Los recursos que requiere una organización para la implementación de un SGC 
comprenden el personal, instalaciones y equipos, puesto que para la ejecución de 
los procesos en el SGC puede ser necesario desarrollar nuevos métodos de 
trabajo y por consiguiente hacer una revisión de los recursos disponibles para 
proveer los que hagan falta. Si la organización no cuenta con estos, puede obtener 
equipo adicional por medio de arriendo o en leasing, o comprarse; además adquirir 
recursos y habilidades por medio de un contrato con un proveedor.    
 
Estos recursos contribuyen al logro de los propósitos de la organización; por esta 
razón, en cada proceso se debe analizar qué se requiere para cumplir con los 
objetivos propuestos para el Sistema de Gestión de Calidad, aumentar la 
satisfacción del cliente cumpliendo sus requisitos y mejorar continuamente. Si no 
se cuenta con algún recurso indispensable para el propósito establecido, se debe 
proporcionar en alguna de las formas mencionadas anteriormente.  
 
     Ejemplo: una empresa prestadora de servicios de transporte de pasajeros, 
presenta demora en la venta de tiquetes y los pasajeros deben esperar en fila 
mínimo media hora para adquirir el tiquete del destino para donde van a viajar, al 
analizar la causa, se encontró que el equipo en el que se encuentra el software 
que sistematiza los tiquetes no tiene técnicamente la capacidad requerida, lo cual 
hace lenta la respuesta. Se adquirió el equipo necesario, se le instaló el software y 
la venta de tiquetes se hace rápidamente, los pasajeros son atendidos en máximo 
diez minutos, generándoles satisfacción y tranquilidad a los operadores del 
sistema. Cada dos meses se evalúa el aumento de pasajeros y la capacidad de 
respuesta del equipo para actualizar su plataforma tecnológica y evitar que se 
repita la situación irregular. 
 
 
 
 39 
2.3.5.1.1 Clasificación de los recursos:  
 
“La organización es un punto de convergencia de un sinnúmero de factores de 
producción o recursos productivos que deben emplearse con eficiencia y eficacia”3 
Para lograr tal fin, la gestión de recurso mediante la integración, planificación y la 
coordinación del talento humano y materiales surge como alternativa para 
alcanzar los objetivos organizacionales trazados y por ende contribuir a los de la 
política de gestión de la calidad.      
 
Como se ha mencionado en anteriores oportunidades, los recursos son medios 
que las organizaciones poseen para realizar sus tareas, lograr sus objetivos y 
poner en marcha su sistema de gestión de calidad, además pueden interpretarse 
como los bienes o servicios utilizados en la ejecución de las labores 
organizacionales que pueden estar clasificados en cinco grupos dentro de los 
cuales se encuentran el recurso físico o material y el recurso humano. 
 
Según Chiavenato, los recursos físicos “son aquellos necesarios para efectuar 
las operaciones básicas de la organización, ya sea para prestar servicios 
especializados o para producir bienes o productos. El espacio físico, los terrenos y 
los edificios, los predios, el proceso productivo, la tecnología que lo orienta, los 
métodos y procesos de trabajo dirigidos a la elaboración de los bienes y los 
servicios producidos por la organización constituyen los recursos materiales.         
 
El Recurso Humano comprende a todas aquellas personas que ingresan, 
permanecen y participan en la organización, en cualquier nivel jerárquico. El factor 
humano representa el único recurso vivo y dinámico de la organización decidiendo 
el manejo de los demás recursos cómo los físicos o materiales. Además, 
constituye un tipo de recurso que posee una vocación encaminada hacia el 
crecimiento y el desarrollo. 
      
                                                   
3
 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Impreso en Colombia 
Junio de 2000.   
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2.3.5.1.2 La Planificación cómo Estrategia para la Provisión de los Recursos. 
 
La organización del conjunto de medios utilizados con el fin de alcanzar los 
objetivos señalados por la alta dirección constituye un proceso vital, dinámico e 
intrínseco de toda empresa, que permite ahorrar tiempo y costos tanto en la 
producción cómo en la búsqueda de la satisfacción del cliente por medio del 
cumplimiento de los requisitos de calidad (para producto y/o servicio).  
 
Hoy por hoy, en la mayoría de las organizaciones pueden determinarse diversos 
métodos para la asignación de recursos que facilitan el flujo de materiales y 
productos de manera oportuna y eficiente debido a los innumerables beneficios 
que la planificación cómo estrategia para la provisión de recursos le ha aportado a 
las organizaciones. 
 
Uno de los métodos para la planificación de los recursos físicos se basa en la 
creación de sistemas logísticos, los cuales generalmente se esquematizan 
mediante una red que representa la estructura logística en el interior de una 
organización. El sistema logístico integral está dividido en subsistema dentro de 
los cuales se le da un uso específico a los materiales que ingresan a la empresa. 
 
La clasificación y distribución de los recursos físicos por subsistemas facilita la 
preparación de los materiales para cada uno de los procedimientos llevados a 
cabo por la organización y preverlos de acuerdo a su utilización dentro de un 
periodo de tiempo determinado en el plan logístico, por ejemplo, según Arbones4, 
los subsistemas más relevantes son: 
♣ Aprovisionamiento: Incluye los diversos proveedores y comprende todas 
las operaciones para colocar los materiales a disposición de los procesos 
requeridos por la organización para la producción o la prestación de un 
                                                   
4
 Arbones Malisani. La empresa eficiente: aprovisionamiento, producción y distribución física. Editorial 
Alfaomega 1999.  
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servicio. En esta fase se requiere de la calificación de los materiales en 
función de sus características mediante la elaboración de listas y fichas.  
♣ Producción: consiste en la utilización de los recursos para los fines 
destinados. 
♣ Distribución física: procede a satisfacer la demanda de los clientes. 
 
Además de los procesos o subsistemas para la provisión de recursos físicos, 
dentro de una organización “se hallan procesos relacionados con el suministro de 
personas, los cuales responden por los insumos humanos e implica todas las 
actividades relacionadas por investigación de mercado reclutamiento y selección 
de personas.”5 La planeación de cada uno de estos procesos busca abastecer la 
organización con el recurso humano necesario para su funcionamiento mediante 
la toma de decisiones respecto a la fuerza laboral requerida para alcanzar los 
objetivos. Se considera pertinente identificar los siguientes subsistemas en la 
provisión del personal: 
 
♣ Rotación del personal: define el intercambio de personas dentro de una 
organización, facilitando la dotación de nuevos recursos para un mejor 
desempeño de las funciones laborales y para reducir el tamaño del sistema 
cuando sea necesario, con el fin de mantener el nivel del recurso humano 
en proporciones adecuadas para que la organización opere en optimas 
condiciones.  
♣ Ausentismo: permite la planificación en la provisión del recurso humano 
necesario para cubrir las faltas o inasistencia de personal de planta de una 
organización. La planificación incluye las políticas y el apoyo de la dirección 
para tratar de reducir el nivel de ausentismos y los retardos del personal. 
♣ Reclutamiento de personas: determina el conjunto de técnicas y 
procedimientos orientados a la convocatoria y selección de candidatos 
                                                   
5
 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. Mc Graw Hill. Impreso en Colombia 
junio de 2000.   
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potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la 
organización.  
  
Cabe resaltar, que la realización de planes como estrategias para la provisión de 
recursos humanos y físicos depende de las políticas de aprovisionamiento 
establecidas por la alta dirección para asegurar la asignación de los recursos 
necesarios tanto para realizar el trabajo requerido como para llevar a cabo 
sistemas de gestión de calidad.      
 
 
2.3.5.2 Recursos Humanos  
 
La norma ISO 9001, además de su enfoque basado en procesos integra un 
enfoque humanístico en el que se considera al personal de la organización como 
un elemento fundamental puesto que sus funciones influyen a favor o en contra en 
la satisfacción del cliente. 
 
La norma en su numeral 6.2.1, determina la incidencia del personal en la calidad 
del producto de acuerdo a sus competencias, nivel de formación, educación, 
habilidades y experiencias; Por esta razón, las empresas deben contar con un 
Manual de perfiles, funciones y autoridades para cada cargo. 
 Estos elementos deben tenerse en cuanta al planificar las acciones de trabajo, 
aspectos indispensables en la gestión del recurso humano en una organización, 
componente que se ampliara a continuación.   
 
 
2.3.5.2.1 Fundamentos Conceptuales de la Gestión de los Recursos. 
 
Según Ferris, Rosen y Barnum, la gestión de recursos humanos se ha definido 
como “la ciencia y la práctica que se ocupan de la naturaleza de las relaciones de 
empleo y del conjunto de decisiones, acciones y cuestiones vinculadas a dichas 
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relaciones”, teniendo en cuenta que estas relaciones deberían coadyuvar en el 
logro de los objetivos organizacionales, la gestión de recursos incluye todas las 
estrategias encaminadas a que el personal de una organización contribuyan al 
desarrollo organizacional, por esto, aborda las políticas y las prácticas orientadas 
a mejorar la productividad y la competitividad por medio de la gestión del recurso 
humano.   
 
Al tener un concepto claro de la gestión de recursos se debe comprender las 
razones por la cuales este componente se integra en un sistema de gestión de 
calidad. Carlos S. Andriani, en el libro “Un nuevo sistema de gestión para lograr 
PYMES de clase mundial” menciona las siguientes reflexiones que sustentan la 
importancia del recurso humano en una organización. 
 
      Comprender el valor humano dentro de la organización significa percibirlo en 
todas sus dimensiones, considerando la plena expresión de su individualidad y la 
creación de un entorno en el que prevalezca la dignidad humana en todo 
momento. Por esto la importancia de cambiar el estilo de dirección tradicional de 
las empresas hacia esquemas humanistas y de alta participación de las personas. 
Si por un lado, dentro del ambiente organizacional la visión utilitarista pragmática 
trae ganancias por el logro de las metas, no se considera su esencia. Los 
conceptos utilitaristas valoran las ideas por su uso práctico. Se necesita entonces, 
ser pragmáticos al buscar las metas pero sin renunciar al respeto hacia el ser 
humano.  
 
Por su parte la organización busca sobrevivir en el camino de su misión y crecer, 
ocupando un espacio posible en el contexto social. Para que ocurra la 
supervivencia necesita atender el aspecto de la productividad – la necesidad de 
salida de más valor producido – que podrá medir por diversos factores más allá de 
la entrada de recursos, que van desde los aspectos financieros hasta el 
conocimiento del equipo de trabajo.  
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La organización se transformó en el ambiente propicio para que los empleados 
desarrollen su potencial tomando las metas de la organización como materia prima 
y punto de partida de su expresión. Desde el momento en que el empleado se 
ejercita y desarrolla habilidades, que es el verdadero conocimiento, aumentan sus 
oportunidades de empleo, que es su gran protección frente al porvenir.6 
 
En el documento “Conocimiento organizacional: la gestión de los recursos y el 
capital humano” de los Lic. Frank E. Hernández Silva y Yohannis Martí Lahera se 
encuentra un punto en común con la visión de Andriani, en el cual converge la 
importancia del conocimiento de las habilidades del personal de una organización 
y todo el potencial intrínseco que este posea (valores, competencias, capacidad 
de innovación, etc.) para ser desarrollado en pro de la organización e incluso en 
pro de la realización personal y profesional del empleado.  
Según Hernández y Martí, “un factor esencial para el desarrollo de estas 
capacidades es el proceso de capacitación que brinda la posibilidad de 
incrementar y perfeccionar los conocimientos que la organización necesita para su 
funcionamiento”7 
  
Las nuevas formas de gestión conceden gran importancia a la capacitación o 
formación cuyo proceso se orienta a fomentar las capacidades que son necesarias 
desarrollar dentro de las organizaciones para su desempeño exitoso. Esto, debido 
a la necesidad de la participación del recurso humano en la toma de decisiones, 
liderazgo y motivación dentro de toda empresa. 
 
Considerando la premisa que todo enfoque posee principios básicos. El enfoque 
humanista del recurso humano tiene en cuenta los siguientes: 
 
                                                   
6
 Andriani Carlos S. Un nuevo sistema de gestión para lograr PYMES de clase mundial. Grupo editorial 
Norma Marzo de 2003. 
7
 HERNÁNDEZ Silva Frank E. y MARTÍ Lahera Yohannis Conocimiento organizacional: la gestión de los 
recursos y el capital humano. http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_1_06/aci03106.htm#cargo  
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• En el proceso de gestión de recursos humanos intervienen todos los 
miembros activos de la empresa.  
 
• Se deben definir las políticas de personal, y articular las funciones sociales 
considerando los objetivos de la organización. 
 
•  Es necesario optar por métodos que permitan conseguir, conservar y 
desarrollar el recurso humano. 
 
• Se requieren instrumentos administrativos, reglamentarios e instrumentales. 
 
Estos principios se integran al sistema de gestión del recurso humano, que de 
acuerdo con Belamaric, está compuesto por nueve subsistemas interrelacionados 
con objetivos propios: 
  
• Planificación: determinar las necesidades y perspectivas del personal para 
el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organización. Prever los 
recursos necesarios para la capacitación y estimulación.  
• Organización: dotar a la organización de la flexibilidad necesaria, tanto en 
las estructuras como en los procesos. 
• Selección de personal: definir políticas y prácticas de obtención del 
personal idóneo, sea para incorporarlo a la organización, para su promoción 
o para su capacitación.  
• Formación: dotar al personal del conocimiento, las capacidades y los 
valores necesarios para su alto desempeño y desarrollo. 
• Evaluación: evaluar integralmente el comportamiento laboral y compararlo 
con las exigencias establecidas. 
• Promoción y desarrollo: posibilitar la plena realización personal de cada 
trabajador de la organización, según sus potencialidades y expectativas. 
• Retribución y estimulación: determinar las compensaciones al trabajo y a 
los resultados alcanzados.  
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• Seguridad, salud, condiciones de trabajo: Conforman el conjunto de 
factores que influyen sobre el trabajador en el ambiente de la organización 
y que incluyen desde las condiciones higiénico-ambientales hasta 
cuestiones organizativas, psicofisiológicas y psicosociales.  
• Comunicación e información: proporcionar la información necesaria para 
lograr el mejor desempeño de los trabajadores en las actividades y 
procesos.  
 
La tendencia actual en la gestión de recursos humanos busca superar el esquema 
clásico de la organización vertical, proponiendo una organización basada en 
estructuras planas donde se descentraliza la gestión de gerenciamiento absoluto y 
se opta por una gestión horizontal en la cual se delegan responsabilidades 
decisorias en niveles inferiores formando relaciones sociales justas y lograr la 
interacción entre los directivos y los recursos humanos, algo de vital importancia 
para lograr el éxito organizacional.  
 
     Por esta razón, “las políticas de gestión de recursos humanos están dirigidas a 
lograr una equidad entre los directivos y los recursos humanos, así como al 
desarrollo de este último como ser social, que interactúa en la organización y que 
afecta su desarrollo y desempeño”8.  
 
 
2.3.5.3 Competencia, toma de conciencia y formación.  
 
Con la inclusión de la competencia laboral en la nueva versión de la norma ISO 
9001:2000, se estipula que una organización debe:  
 
♣ Determinar las competencias: Esto consiste en comparar si el personal que 
existe en el cargo se ajusta al perfil. En el caso que el personal cumpla solo 
                                                   
8
 HERNÁNDEZ Silva Frank E. y MARTÍ Lahera Yohannis Conocimiento organizacional: la gestión de los 
recursos y el capital humano. http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_1_06/aci03106.htm#cargo 
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con algunos requisitos, la organización debe proporcionar las herramientas 
necesarias para la cualificación de la persona que ocupa el cargo. 
 
♣ Proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas 
necesidades: Mediante las evaluaciones periódicas de desempeño la 
empresa debe identificar las necesidades de formación por competencias 
del personal proporcionando programas de formación propios de la 
organización o mediante la contratación de servicios. 
  
♣ Evaluar la eficacia de las acciones tomadas: En este punto se recurre 
nuevamente a la evaluación de desempeño para analizar si las acciones 
tomadas fueron pertinentes o no.  
 
♣ Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los 
objetivos de la calidad: La empresa debe realizar actividades con el fin de 
que el personal conozca claramente su trabajo, la forma de hacerlo 
correctamente y la importancia que éste tiene para el proceso, la empresa y 
el logro de los objetivos de la calidad de la misma.  
 
♣ Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y 
experiencia: Todo lo que se realizó en los literales anteriores debe tener 
una evidencia en registros con el fin de llevar un seguimiento y control de 
los mismos.  
 
 
2.3.5.3.1 Conceptualización de las Competencias Laborares. 
 
Las competencias laborares son el conjunto de características personales 
integradas por conocimientos, habilidades y aptitudes que son aplicadas en 
situaciones del ámbito productivo laboral, para desempeñar ciertas funciones bajo 
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diferentes condiciones (estrategias, estructura y cultura) y disponibilidad de 
recursos que aseguran la calidad.         
 
El enfoque de competencia laboral ha sido introducido en el ámbito organizacional 
por diferentes motivos y atendiendo a las necesidades competitivas y por ende, a 
la demanda de un nuevo mercado laboral.      
 
En primera instancia, el acceso a las tecnologías, la reestructuración productiva y 
la globalización económica traen consigo innovaciones en la organización del 
trabajo y la producción, donde el eje del cambio es el factor humano a través del 
cual se pretende lograr un trabajo inteligente en todos los niveles de la 
organización. Este trabajo inteligente consiste en el desarrollo de las habilidades, 
conocimientos y aptitudes del trabajador que le permiten ser competente y 
desempeñarse en pro del proceso de calidad total de una organización.          
 
Por esta razón se puede decir que las competencias laborales son un punto de 
encuentro entre los sectores educativos y productivos, puesto que la aplicación del 
enfoque requiere del mejoramiento continuo de la formación y de la participación 
de las empresas, instituciones educativas, trabajadores y la sociedad en general, 
con el fin de lograr un mayor equilibrio y resultados efectivos en el desempeño de 
funciones con relación a los procesos de formación proporcionados. 
     
Además, los enfoques de gestión humana basada en competencias laborales 
están tomando vigencia como estrategia para afrontar los retos de las 
organizaciones orientadas a la gestión de la calidad generando cambios en los 
contenidos de tareas y funciones que pueden ser representados mediante el 
siguiente diagrama. 
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Al analizar el diagrama se puede inferir la existencia de diversos tipos de 
competencias en relación con los conocimientos, las funciones, habilidades, 
tareas y cualidades del personal requeridas por una organización. En este sentido, 
las competencias laborares objeto de evaluación y certificación se pueden 
organizar de la siguiente manera: 
 
♣ Competencias Laborales Generales9: Se caracterizan por habilitar a las 
personas para ingresar al trabajo, mantenerse en el y aprender sin 
necesidad que estén ligadas a un perfil ocupacional específico puesto que 
son transferibles y esenciales en todo tipo de trabajo. Los diferentes 
estudios realizados para la homogenización de las competencias 
generales coinciden en identificar las siguientes: 
- Intelectuales: Competencias asociadas con la atención, memoria, 
concentración, solución de problemas, toma de decisiones y creatividad. 
                                                   
9
 Clasificación de las competencias con base en el documento elaborado por Coorpoeducación en el marco del 
convenio con el Ministerio de Educación Nacional.   
Enfoque 
basado en 
competencias 
Implica 
 
Conocimientos 
interdisciplinarios 
de base 
tecnológica. 
Tarea compleja 
y trabajo en 
equipo. 
Coordinación 
inteligente entre 
percepción 
y reacción. 
Combinación de 
pensamiento, acción 
y 
mayor autonomía. 
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- Personales: Hacen parte de las condiciones del individuo que le permiten 
actuar asertivamente.   
- Interpersonales: Están relacionadas con la capacidad de adaptación, 
trabajo en equipo, liderazgo, proactividad y resolución de conflictos.   
- Organizacionales: Hacen parte de estas, la orientación al servicio y 
aprendizaje, la gestión de recursos e información.  
- Tecnológicas: Incluyen el manejo de procesos tecnológicos básicos así 
como la capacidad para transformar e innovar. 
- Empresariales: Relacionadas con la generación de empresas sin importar 
su razón social o tipo de actividad económica. 
 
♣ Competencias Laborales Específicas: son aquellas necesarias para el 
desarrollo de un cargo o un rol. Teniendo en cuanta que las competencias 
son medibles y observables permiten diferenciar entre el desempeño 
excelente y el desempeño promedio facilitando el alcance de las metas 
organizacionales. 
Estas están relacionadas con las funciones productivas y habilitan a las 
personas para desempeñar una ocupación o grupo de ocupaciones 
logrando con ello la polivalencia y movilidad ocupacional de quienes 
poseen una formación específica. La movilidad ocupacional puede estar 
distribuida en cinco niveles que incluyen personal semiclasificado, 
clasificado, técnico, profesional y directivo.    
 
El hecho de implementar en una organización el enfoque por competencias, 
implica también brindar una formación continua a los trabajadores de acuerdo a 
las necesidades laborales en cuanto al saber hacer, saber ser y saber para 
aprender requeridas en cada uno de los niveles ocupacionales de una 
organización. Por esta razón se puede decir que la formación continua para el 
desarrollo de competencias debe ser integral y polivalente, de tal manera que 
pueda satisfacer las exigencias de un mercado cada vez más competitivo y por 
ende al cliente. 
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En consecuencia, las entidades prestadoras de servicios educativos en los niveles 
de formación técnica y profesional se han visto en la obligación de redimensionar 
sus modelos pedagógicos de formación y los cursos de formación para incluir una 
capacitación del personal orientada al desarrollo de competencias. Formación que 
busca estimular un proceso de aprendizaje significativo para los estudiantes, 
integrando la teoría y la práctica, puesto que los conocimientos y habilidades 
adquiridas se demuestran en función de la diversidad de aplicaciones en un 
ambiente laboral productivo y cambiante. 
 
El proceso de formación basado en competencias laborales permite la 
identificación de las causas de problemas presentes en una situación laboral para 
aportar soluciones creativas y eficaces mediante la utilización de diversas 
estrategias de aprendizaje como el uso de talleres, espacios de simulación (aulas, 
laboratorios), articulación de la tecnología y la formación en los diferentes 
contextos laborales cómo prácticas, observaciones pedagógicas o pasantías. Por 
esta razón la formación por competencias demanda un vínculo más estrecho de 
las instituciones con el sector productivo donde se van a aplicar las competencias 
mediante las prácticas o pasantías.  
 
Cabe resaltar que los programas o las ofertas académicas diseñadas para la 
formación por competencias varían según el tipo de competencias requeridas: 
generales o específicas. En el caso de la formación por competencias laborales 
generales se busca la creación de oportunidades de interacción con el ambiente 
laboral, en donde las áreas de formación, más allá de proporcionar conocimientos 
y exigir el dominio de estos, aportan herramientas para cumplir con propósitos 
específicos como Informar, persuadir, clasificar, explicar cómo funciona algo, 
hacer recomendaciones, vender ideas, entre otras esenciales para un optimo 
desempeño laboral. Para la formación de competencias laborales específicas, 
que atienden a la demanda de sectores productivos particulares, se propone la 
modularización de programas como estrategia de flexibilización a la oferta 
académica y de cobertura ante la demanda de los sectores productivos. Además 
 52 
se hace especial énfasis en las prácticas laborales basadas en la aplicación de 
competencias laborales específicas donde la autoevaluación de resultados permite 
la realización de planes de mejoramiento para la cualificación y actualización del 
personal.              
 
 
2.3.5.4 Infraestructura. 
 
Según la norma ISO 9001 en su versión 2000 para gestionar la infraestructura la 
organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria con el fin de lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o 
servicio. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 
 
♣ Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados. 
♣ Equipos para los procesos, (tanto hardware como software). 
♣ Servicios de apoyo tales como transporte y comunicación.10    
 
Las necesidades de infraestructura las determinan el tipo de actividad económica 
que desarrolla cada organización puesto que se podrá encontrar organizaciones 
con actividades similares pero que no disponen de los mismos medios de 
infraestructura. En este caso las diferencias están determinadas por el modelo de 
gestión que cada organización implemente, caso en el cual el nivel de innovación 
o adopción de nuevas tecnologías tiene una importancia relevante. 
 
Para gestionar la infraestructura es necesario manejar tres palabras claves. 
 
DETERMINAR  PROPORCIONAR   MANTENER  
 
                                                   
10
 The small business handbook. Guide to ISO 9001:2000. Standards Australia Internacional Ltda. Traducido 
por 2001: ICONTEC. Bogota Colombia.   
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En primer lugar, se hace necesario determinar que infraestructura requiere el 
sistema de gestión diseñado por la organización. En esta fase las organizaciones 
deben enfocar una atención especial puesto que en muchas ocasiones no se 
determina todo lo necesario generando problemas serios de calidad que se ven 
reflejados generalmente al experimentar los cambios y que no siempre son 
causados por la falta de medios económicos, sino por falencias dentro de la 
gestión de la infraestructura en la fase de determinación. Para determinar los 
recursos de infraestructura es preciso delegar responsabilidades asignando 
personal competente dentro la organización (sea pequeña, grande o medina en su 
razón social o actividad productiva) para que se ocupe de ello. 
  
En segunda instancia, la organización debe proporcionar los recursos necesarios 
que permitan asegurar la armonía entre los requisitos que establece para el 
producto o servicio y los medios de infraestructura que suministra para realizarlo.   
 
Teniendo en cuanta que todo proceso solicita una revisión constante para 
garantizar el control y la calidad de los mismos, la gestión del mantenimiento. 
Para esto, se han desarrollado muchas metodologías dentro de las cuales se 
hallan software especializado, formación específica, y departamentos 
exclusivamente dedicados a dicha función en las organizaciones de mayor 
dimensión.  
 
El mantenimiento se convierte en uno de los procesos claves en la gestión de la 
infraestructura, dado a que este nos proporciona y garantiza que la infraestructura 
se encuentre en perfectas condiciones para su uso cuando sea necesario. 
 
Los inventarios juegan un papel muy importante al momento de determinar como 
mantener la infraestructura, gracias a que estos permiten realizar una clasificación 
de la infraestructura con que se cuenta y determinar sus condiciones o estado, ya 
sea por medio de sistema de códigos, a través del diseño de fichas donde se 
 54 
creen categorías por familias y subfamilias de insumos que facilitan la supervisión 
de los mismos. 
 
El inventario puede contener información sobre el código del elemento, su 
descripción, su familia, la fecha de compra, el precio de compra, su ubicación, y 
algo muy importante: el código o identificación del documento que especifica el 
mantenimiento que debe recibir dicho elemento.     
Parte imprescindible del mantenimiento de la infraestructura es definir el tipo de 
mantenimiento de acuerdo a la clasificación y la frecuencia de estos requerida por 
cada elemento. Clasificación que puede organizarse de la siguiente manera: 
 
♣ Auto-Mantenimiento: es el mantenimiento que se realiza durante la 
utilización del elemento o una vez se ha empleado. 
 
♣ Mantenimiento preventivo: este de debe realizar de forma periódica por 
efecto del uso o el paso del tiempo. Normalmente debido al desgaste de 
elementos, al consumo de aceites y otros elementos fungibles, y otros 
efectos similares. 
 
♣ Mantenimiento correctivo: este es el mantenimiento provocado por 
averías u otros defectos en el funcionamiento.  
 
♣ Mantenimiento predictivo: mantenimiento realizado por el seguimiento de 
algunas variables importantes de funcionamiento. 
  
♣ Mantenimiento funcional: tipo de mantenimiento que consiste en verificar 
el correcto funcionamiento de las distintas funcionalidades del elemento de 
infraestructura.  
 
Luego de definir que tipo de mantenimiento se debe implementar, la organización 
está en la obligación de crear la documentación respectiva por medio de Fichas 
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de Mantenimiento, las cuales definen que mantenimiento debe recibir cada 
elemento de infraestructura.     
 
Cuando la organización tiene conocimiento del tipo de mantenimiento que se debe 
aplicar, se procede a planificar el mantenimiento con el objeto de asegurar que 
todos los elementos reciben el mantenimiento requerido a tiempo.  
 
Considerando los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y la importancia que 
ésta le otorga a los registros, la organización debe presentar su registro de 
mantenimiento bajo cualquiera de los formatos existentes o por aquellos que en la 
organización se hallan definido dentro de la política de calidad. Dentro de los 
formatos para el registro del mantenimiento se hallan: formato de papel, utilización 
del software de mantenimiento, o planes de mantenimiento. Estos registros deben 
proporcionar información sobre la fecha de realización y la persona que lo ha 
realizado para poder llevar a cabo el respectivo monitoreo del proceso. 
 
 
2.3.5.5 Ambiente de Trabajo 
Desde todo punto de vista, las organizaciones han venido trabajando muy 
fuertemente en el campo de ambientes laborales, pues se trata de proporcionar  
confort para todos los integrantes de la organización, es decir que este cuente con 
las comodidades básicas para desempeñar sus funciones trayendo consigo 
beneficios para la empresa y el empleado.  
Bajo la denominación “Ambiente de Trabajo”, ISO 9001:2000 agrupa un conjunto 
de variables de las condiciones de ejecución de los procesos que no pueden ser 
catalogadas como elementos de infraestructura, y que son en muchas ocasiones 
tanto o más determinantes que estos para proporcionar un producto que cumpla 
con los requisitos. 
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El ambiente de trabajo es definido en la norma ISO 9000 de la siguiente manera: 
“Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo”. Y añade después: 
“Las condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y 
medioambientales (tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, 
ergonomía, y composición atmosférica)”. 
 
 
2.3.5.5.1 Clima Laboral: Medio Ambiente Humano y Físico de una        
Organización  
 
Dentro de la amplia literatura que existe sobre este campo, diversos autores 
reconocen la importancia y la influencia del clima laboral fundamentándose en el 
principio de reciprocidad que se halla entre el ambiente de una organización y el 
comportamiento de sus trabajadores siendo un factor diagnosticador determinante 
para el diseño de instrumentos de gestión de Recursos Humanos.  
 
En primer lugar se hace necesario poseer una definición clara sobre el significado 
de clima laboral. De acuerdo con las investigaciones de Elton Mayo, Ekvall y 
Arvonen, y de Bloch y Hababou, se entiende por este como el medio ambiente 
humano y físico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, el cual influye en la 
satisfacción del trabajador quién experimenta el conjunto de cualidades, atributos 
o propiedades propios de éste y que por lo tanto inciden en la productividad de 
una organización.  
 
Según los autores, el clima laboral está relacionado con el "saber hacer" del 
directivo, con los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y 
de relacionarse, con su interacción con la empresa, con las máquinas que se 
utilizan y con la propia actividad de cada uno. 
 
Para determinar las condiciones de un buen clima laboral se deben tener en 
cuenta ciertas dimensiones observables dentro de una organización que permiten 
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realizar un diagnostico oportuno de los instrumentos de gestión que están siendo 
utilizados mediante la percepción de los empleados respecto a estas dimensiones. 
Dentro de las cuales se encuentran:  
 
♣ Motivación: identificación de los valores por los cuales los trabajadores 
estén motivados hacia la acción y cuál es la fuerza con la que operan. 
 
♣ Proceso de influencia: identificar la influencia de los trabajadores en las 
decisiones de la empresa. 
♣ Establecimiento de objetivos: nivel de participación de los trabajadores en la 
definición de objetivos y aceptación de los mismos 
 
♣ Información – Comunicación: identificación de los diferentes sistemas de 
comunicación y operatividad de los mismos 
 
♣ Proceso de control: identificación de los sistemas de supervisión y control 
 
La diferencia entre un “mal clima” y un buen clima laboral radica en que el primero 
atenta contra el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de 
bajo rendimiento; mientras que un buen clima se orienta hacia el logro de los 
objetivos generales y metas de la organización. En este sentido la alta dirección 
debe proporcionar políticas de recurso humano para la mejora del ambiente con el 
uso de técnicas precisas.  
  
Dentro de los factores humanos y físicos que influyen en la generación de un buen 
clima laboral se hallan las siguientes variables:  
 
♣ Independencia: la independencia mide el grado de autonomía de las 
personas en la ejecución de sus tareas habituales. 
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♣ Condiciones físicas: contemplan las características medioambientales en 
las que se desarrolla el trabajo: la iluminación, el sonido, la distribución de 
los espacios, la ubicación (situación) de las personas, los utensilios, 
etcétera.  
 
♣ Liderazgo: mide la capacidad de los líderes para relacionarse con sus 
colaboradores generando un clima de trabajo positivo que es coherente con 
la misión de la empresa y que permite y fomenta el éxito. 
 
♣ Relaciones: trata la calidad en las relaciones humanas dentro de una 
empresa. El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos 
con otros, la colaboración o la falta de compañerismo, la confianza, todos 
ellos son aspectos de suma importancia. 
 
♣ Implicación: es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa.  
 
♣ Organización: la organización hace referencia a si existen o no métodos 
operativos y establecidos de organización del trabajo cómo y porqué se 
trabaja 
 
♣ Reconocimiento: se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de 
reconocimiento del trabajo bien hecho con el fin de evitar la apatía laboral. 
 
♣ Remuneraciones: las empresas competitivas han creado políticas salariales 
sobre la base de parámetros de eficacia y de resultados que son medibles. 
Esto genera un ambiente hacia el logro y fomenta el esfuerzo. 
 
♣ Igualdad: Trato justo y equitativo hacia todos los miembros de la 
organización con el fin de evitar la discriminación, el amiguismo, el 
enchufismo y la falta de criterio desestabilizan el ambiente de trabajo 
sembrando la desconfianza. 
 59 
 Hay otros factores que influyen en el clima laboral: la formación, las expectativas 
de promoción, la seguridad en el empleo, los horarios, los servicios médicos, 
etcétera. Estos y cada uno de los factores mencionados anteriormente definirán 
parámetros básicos para conseguir condiciones óptimas en la labor diaria de los 
trabajadores y de la organización. 
 
 
2.4. MARCO CONTEXTUAL. 
 
2.4.1 Características de la Empresa: COOPERATIVA DE VOLQUETEROS DEL 
MAGDALENA LTDA., para los efectos legales utiliza la sigla “COOVOLMAG” en 
forma independiente de su razón social completa, como equivale a Cooperativa de 
Volqueteros del Magdalena Ltda.  
 
• Tipo de Empresa: COOVOLMAG es una empresa asociativa de derecho 
privado de responsabilidad limitada, sin ánimo de lucro, con fines de interés 
social, con un número de asociados y patrimonio variable e ilimitado.  
 
• Razón Social: Cooperativa de Volqueteros del Magdalena Ltda., con 
Personería Jurídica Resolución número 3194 del 10 de Noviembre de 1993. 
 
• Número de Empleados: La Cooperativa de Volqueteros del Magdalena, 
entidad regida de acuerdo con los parámetros del sector de la economía 
solidaria, cuenta con 45 colaboradores bajo diversas clases de vinculación 
que permiten la prestación del servicio de transporte y suministro de 
materiales para la construcción. El personal está organizado de la siguiente 
manera: 
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Tabla # 2 Distribución de Empleados de Coovolmag  
 
DISTRIBUCIÓN DE EMPLEADOS DE COOVOLMAG 
GERENTE  1 
TESORERO 1 
CONTADOR 1 
SECRETARIAS  2 
SERVICIOS GENERALES  1 
CONDUCTORES 23 
PALEROS 16 
TOTAL  45 
 
 
 
2.4.2. Reseña Histórica:  
 
En los años 90, el corregimiento de Gaira se destacó por ser una de las fuentes de 
recursos en la obtención de materiales para la construcción, especialmente 
gracias a la accesibilidad que tenían los pobladores de aprovechar los beneficios 
del río Gaira (ubicación de canteras y bloqueras). Por tal razón, la atención de los 
transportadores del sector se centro en este corregimiento. 
 
Debido a esto, los transportadores se vieron en la necesidad de organizarse y 
conformar una asociación que en su momento se denominaría ASVOGA, la cual 
les garantizaría mayores oportunidades de desarrollo y el fortalecimiento del 
gremio. En el momento de ser registrada ante la Cámara de Comercio, uno de sus 
asociados propuso que en lugar de la asociación formaran una Cooperativa 
puesto que ésta promovería el desarrollo y el fortalecimiento de la solidaridad y de 
la economía social.       
Teniendo en cuenta esta propuesta, nace La Cooperativa de Volqueteros del 
Magdalena por medio de la asamblea de constitución que fue organizada en el 
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corregimiento de Gaira, Distrito de Santa Marta, departamento del Magdalena, el 
13 de Junio de 1993, como una empresa asociativa, sin animo de lucro, con 
objetivos netamente sociales y de responsabilidad limitada, conformada por los 
asociados fundadores y con los que posteriormente se vincularían y se sometieran 
a sus estatutos. 
Los objetivos de la Cooperativa se enmarcaron tanto en lo social como en lo 
económico, buscando la mejor prestación del servicio de Transporte y Suministro 
de materiales para la Construcción, la obtención proporcional de beneficios 
sociales, mejores condiciones de vida; facilitando a sus asociados elementos y 
materiales necesarios y de la mejor calidad posible sin ánimo de lucro, inculcando 
el habito del ahorro, organizando este mismo y el trabajo de sus asociados.    
 
En el año de 1999, la cooperativa es trasladada para el sector del Rodadero 
porque en el nuevo local les ofrecía mejores ventajas en cuanto a infraestructura y 
posibilitó la construcción de una bloquera que generaría ingresos a 
COOVOLMAG. Debido a los costos de administración, en el año 2000, la oficina 
es reubicada en la Troncal del Caribe, donde actualmente presta sus servicios.     
 
 
2.4.3 Servicios 
 
La Cooperativa de Volqueteros del Magdalena ofrece los servicios de transporte y 
suministro de materiales directamente o por subcontratación: 
 Suministro y transporte de: arena, granzón, piedra bruta, ladrillo bloque, 
gravilla (material de cantera), relleno seleccionado, retiro de escombro. 
 Transporte a granel 
 Servicio de maquinaria: cargador, carrotanque de agua, retroexcavadora 
 
Por otra parte, de conformidad con las políticas establecidas y teniendo en cuenta 
que la organización pertenece al sector cooperativo, Coovolmag tiene el deber de 
 62 
brindar ciertos beneficios a sus asociados mediante la prestación de servicios 
organizados en las siguientes secciones: 
 Sección de transporte: para regular el sometimiento de los vehículos a los 
turnos y de más servicios, velar por el cumplimiento de las normas y por el 
buen estado y mantenimiento de los vehículos. 
 Sección de consumo industrial: todo lo relacionado con el suministro de 
repuestos, llantas, combustible, lubricantes y demás implementos 
necesarios en la actividad del transporte. 
 Sección de mantenimiento: facilitar las reparaciones de los vehículos 
mediante la contratación de talleres. 
 Sección de crédito: con base a los aportes de los asociados y a través de 
diversas modalidades11.    
 
 
2.5. MARCO LEGAL  
 
El trabajo para el mejoramiento de la calidad en Colombia ha tenido cambios 
particulares y su desarrollo histórico mas reciente ha sido el siguiente 12 
 
• 1960, se crea la Sección de Normas y Calidades en el Ministerio de 
Desarrollo Económico. 
• 1961, se crea el Consejo Nacional de Normas (Decreto 2253) y 19 comités. 
• 1962, nace INORCOL (Instituto de Normas Colombinas) en la Universidad 
Industrial de Santander. 
• 1963, 10 de Mayo nace el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas 
Técnicas). 
• 1971, primer Estatuto Nacional de Normas y Calidades, Pesas y Medidas 
(Decreto 2416), con el se reglamenta las licencias de fabricación, se 
decreta Sello Oficial de la Calidad, se establecen las Certificaciones de 
                                                   
11
 Asamblea General. Estatutos de la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena.    
12
 Rivero Gonzáles. Como gerenciar costos de la calidad. Manual para empresas de bienes y servicios. 
Escuela de Administración de Negocios EAN. Bogota 2001; p. 20, 21     
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Calidad para los productos de exportación, se reglamenta el Sistema de 
Control de Pesas y Medidas y se reconoce al ICONTEC como organismo 
asesor en normalización. 
• 1972, representación del gobierno en el Consejo Directivo del ICONTEC 
(Decreto 1780). 
• 1975, se crea el premio nacional de la calidad, entregado por primera vez a 
Fabricato. 
• 1982, Estatuto del consumidor. 
• La conformación del Sistema Nacional de Competitividad se especifica 
mediante el Decreto 2010 de 1994 (agosto 24) compuesto por siete 
artículos en los que se considera lo siguiente:  
“Artículo 1o. Consejo Nacional de Competitividad. Créase el Consejo 
Nacional de Competitividad, como organismo asesor del Gobierno Nacional 
en temas relacionados con la calidad, productividad y competitividad del 
país, adscrito al Departamento Administrativo de la Presidencia de la 
República. 
Artículo 2o. OBJETIVO. El Consejo asesorará al Presidente de la República 
en temas relacionados con el mejoramiento de la calidad, productividad y 
competitividad del país y de sus regiones, para acelerar su desarrollo 
económico y alcanzar un mejor nivel de vida de los colombianos. 
Artículo 3o. Composición: de los miembros del Consejo. 
Artículo 4o. FUNCIONES. Para cumplir con su objetivo el Consejo 
asesorará al Presidente de la República en los temas que incidan en el 
desarrollo integral del factor humano y en la creación de ventajas 
competitivas sostenibles en el país, para asegurar una participación exitosa 
y creciente en la economía mundial. 
Artículo 5o. Organización. El Consejo se dará su propio reglamento y 
definirá la organización que le servirá de soporte técnico, así como sus 
mecanismos de financiación, los cuales podrán ser públicos y privados. 
Artículo 6o. Ejecución. Para el cumplimiento de sus funciones el Consejo 
trabajará en cada caso con las entidades competentes en la materia de 
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estudio, promoverá la constitución de Consejos Regionales de 
Competitividad y podrá organizar comités de trabajo acordes con los temas 
que le corresponde abocar. 
Artículo 7o. Vigencia. El presente Decreto rige a partir de la fecha de su 
publicación.”13 
•  “Con el decreto 2828 y el CONPES 3439 de 2006 se sentaron las 
herramientas para dar orden al Sistema Nacional de Competitividad, lo cual 
constituye un importante paso hacia adelante para coordinar los esfuerzos 
relacionados con la competitividad y la productividad.”14 
• Decreto 2759 de 2006 por el cual se modifica el Decreto 1616 de 2005. 
• Decreto 061 de 2007 modificación composición Comisión Nacional de 
Competitividad. 
 
Actualmente, la acreditación de calidad en Colombia es otorgada por el ICONTEC, 
entidad reconocida como el Organismo Nacional de Normalización de Colombia 
mediante Decreto 2746 de 1984, ratificado por el Decreto 2269 de 1993 y que esta 
encargada de organizar y dirigir las acciones pertinentes para certificar empresas 
en el país. Sin embargo, existen otros organismos encargados de proponer las 
reglas y lineamientos de la calidad en los diferentes sectores de la nación. En el 
caso del sector comercial, El Ministerio de Comercio, Industria y turismo es el 
responsable de plantear y divulgar la normatividad respectiva para efectos de 
acreditación en el sector. Normatividad que se encuentra amparada por La 
Constitución Política de Colombia, en sus artículos 209 y 269  que determina los 
principios de la función administrativa y el Control Interno; y la obligación para las 
autoridades públicas, de diseñar y aplicar, según la naturaleza de sus funciones, 
métodos y procedimientos de control interno.            
 
                                                   
13
 http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/decretoslinea/1994/agosto/24/dec2010241994.pdf.  Decreto 
2010 DE 1994. Por el cual se crea el Consejo Nacional de Competitividad. 
14
 http://www.cnp.org.co/home/presentacion.php. Sistema Nacional de Competitividad. Alta Consejería 
Presidencial  
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“Así mismo, teniendo en cuenta la función establecida en el artículo 269 de la 
Constitución Política Nacional, el Ministerio de Comercio promueve la legislación 
sobre el control interno mediante leyes, decretos y circulares, dentro de las cuales 
se citan las siguientes: 
 
• Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, por la cual se crea el Sistema de 
Gestión de Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras 
Entidades prestadoras de Servicios.  
• Decreto 1537 del 26 de julio de 2001, por el cual se reglamenta 
parcialmente la ley 87 de 1993 en cuanto a elementos técnicos y 
administrativos que fortalezcan el Sistema de Control Interno de las 
Entidades y Organismos del Estado. 
• Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, mediante el cual se adopta el 
Modelo Estándar de Control Interno para el Estado colombiano, MECI 
1000:2005.   
• Circular 01 del 20 de abril de 2004, sobre la Articulación del Sistema de 
Políticas de Desarrollo Administrativo- Sistema de Control Interno. 
• Circular 03 del 27 de septiembre del 2005, a través de la cual se establecen 
los lineamientos generales para la implementación del Modelo Estándar de 
Control Interno para el Estado colombiano – MECI 1000:2005”15. 
 
Por otra parte, existe el proyecto de ley de calidad que unificará en un sólo 
documento las reglas y lineamientos de la calidad en el país, siguiendo las 
recomendaciones de la Organización Mundial de Comercio, OMC, ya que 
actualmente los decretos, resoluciones y disposiciones son múltiples y se 
encuentran dispersos en la legislación. 
 
El anuncio del Plan Nacional de Calidad, se realizó en el marco de la 41 asamblea 
del ICONTEC efectuada en agosto de 2005 por el Ministerio de Comercio, 
                                                   
15
 Artículo, Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Oficina de comunicaciones. 
http://www.mincomercio.gov.co 
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Industria y Turismo, ante los representantes de las empresas afiliadas a ICONTEC 
y empresarios asistentes al evento. 
Las características generales de la ley de calidad son: 
 
- Trazar los lineamientos del Sistema Nacional de la Calidad (Reglamentación 
Técnica, Normalización, Acreditación, Evaluación de la Conformidad y acceso a la 
justicia por parte de los consumidores). Dicha ley pretenderá cubrir a todo el país y 
todas las iniciativas de calidad de las autoridades colombianas, bajo un solo 
estatuto. 
 
- Conformar una serie de servicios y entidades armonizadas que respondan a las 
necesidades en materia de calidad, de acuerdo con las guías y lineamientos 
mundialmente aceptados, con el fin de obtener el reconocimiento internacional y 
facilitar el comercio. Igualmente, siguiendo los lineamientos de la OMC, se enfatiza 
en el uso de normas, guías y recomendaciones internacionales como base para 
elaborar los reglamentos técnicos y aplicar la evaluación de la conformidad. Esto, 
para crear una cultura de la calidad y para evitar las barreras técnicas al comercio. 
 
- La ley de calidad será muy importante para el país, ya que el Ministerio, tiene 
como metas comerciales, y que se establecieron en el desarrollo de la Agenda 
Interna, la firma de tratados como el TLC con Estados Unidos que permitirán el 
ingreso de un mayor número de productos nacionales a uno de los principales 
mercados del mundo16. 
 
 
 
 
 
 
                                                   
16
 Artículo, Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Oficina de comunicaciones. 
http://www.mincomercio.gov.co 
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3. MARCO METODOLOGICO. 
 
3.1. TIPO DE INVESTIGACIÒN. 
El estudio que se llevará a cabo con éste proyecto contiene aspectos de la 
investigación cualitativa, específicamente en el manejo de la información y en la 
descripción contextualizada de los elementos del Componente de Gestión de 
Recursos. 
Por esta razón, para la puesta en marcha del proyecto se aplicará la Investigación-
acción porque al ser un tipo de investigación aplicada exige un contacto con los 
integrantes de la organización donde se ejecutará el proyecto garantizando de 
este modo el trabajo en equipo para la búsqueda de soluciones a la problemática 
encontrada. 
Asimismo se opta por esté tipo de investigación, debido a que el estudio esta 
orientado hacia el proceso y a la descripción del mismo; teniendo en cuenta que la 
validez de los resultados obtenidos se comprueba en tanto y cuanto estos 
resultados son relevantes para los que participan en el proceso de investigación. 
Cabe resaltar que como este tipo de investigación implica el uso de varios 
métodos en la recolección de la información y en el análisis de los resultados, se 
utilizarán elementos cuantitativos para los sistemas de codificación y tabulación 
puesto que no solo se describirán los resultados, sino que a la vez se emplearán 
técnicas estadísticas para evaluar la calidad de los datos, comprobar la hipótesis u 
obtener conclusiones. 
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3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.2.1. Población. 
El universo esta constituido por el conjunto de personas vinculadas de manera 
directa e indirecta a la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena. Población 
integrada por 45 colaboradores bajo la denominación de trabajadores y asociados.      
 
3.2.2. Muestra. 
Se tomará una muestra representativa de la población mediante la técnica de 
muestreo estratificado puesto que el personal que conforma la cooperativa esta 
organizado bajo una asignación de responsabilidades que requería la obtención 
de información precisa de las subpoblaciones sobre los elementos objeto del 
estudio. Para ejecutar este proyecto, no hubo la necesidad de seleccionar una 
muestra representativa de la población puesto que los integrantes de la 
Cooperativa no superan la cantidad mínima requerida en estadística para aplicar 
una técnica de muestreo. Por tal razón, se considera viable tomar toda la 
población para ser más relevante la investigación.  
 
3.3. INSTRUMENTOS 
La etapa de recolección de datos en esta investigación se realizará teniendo en 
cuenta diversas técnicas con el fin de garantizar la obtención de datos veraces y 
desde todas las fuentes que fuesen posibles.  
En primer lugar se diseño una ficha de observación dirigida (ver anexo 1) que 
permitió la adquisición de información de cada uno de los elementos del 
Componente de Gestión de recursos   y responder a preguntas iniciales como: 
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• ¿Cuántas personas integran la cooperativa? 
• ¿Qué cargos existen en la cooperativa? 
• ¿Cuáles son los materiales de trabajo existentes que facilitan la 
prestación del servicio? 
• ¿Cómo es el lugar de trabajo? 
• ¿Cuáles son las características predominantes del ambiente de trabajo? 
• ¿Cuáles son las responsabilidades del personal que trabaja y colabora 
en la cooperativa? 
• ¿Cuáles son los documentos existentes en la cooperativa que aportan 
información a la investigación? 
Esta ficha de observación requirió de la realización de entrevistas informales, 
puesto que muchos de los interrogantes plateados no podían ser resueltos 
mediante la observación. 
Teniendo conocimientos del funcionamiento de esta organización y con el estudio 
previo de documentos tanto institucionales cómo externos (Norma ISO) para 
determinar los requisitos mínimos en cuanto a la calidad en la prestación del 
servicio de suministro y trasporte de materiales prestado por la Cooperativa de 
Volqueteros del Magdalena, se elaboró como instrumento de medición una matriz 
basada en el análisis de las debilidades y fortalezas encontradas en la 
organización que posteriormente fueron la pieza clave para la elaboración del 
respectivo plan de acción. 
Cabe resaltar que para cada uno de los elementos del componente se diseñaron 
preguntas específicas en cada uno de los instrumentos aplicados. Además, se 
hizo necesario la implementación de la técnica del cuestionario mediante la 
realización de un formulario estratificado de acuerdo a las responsabilidades del 
personal de la Cooperativa. (Asociados, trabajadores, conductores y 
colaboradores). Así mismo, teniendo en cuenta el tipo de investigación 
seleccionada, se desarrollaran conversatorios o diálogos informales para las 
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socializaciones y sugerencias con respecto a la investigación donde se pudo 
recolectar información de la población en general.   
 
3.4. VARIABLES 
- Recursos Humanos y Físicos. 
- Competencias Laborales. 
- Infraestructura. 
- Ambientes de Trabajo.    
 
3.5. HIPÓTESIS DE TRABAJO 
El diseño e implementación del componente Gestión de los Recursos del Sistema 
de Gestión de la Calidad ISO 9001-2000 en la Cooperativa de Volqueteros del 
Magdalena (COOVOLMAG), sin duda alguna, contribuirá de manera significativa a 
mejorar la prestación del servicio. 
 
3.6 PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
• Cómo primera medida se consideró necesario realizar un análisis de 
información secundaria documentos, tanto institucionales como externos: 
estatutos de la cooperativa, normas ISO, páginas Web de instituciones, que 
permitió enfocar la información necesaria y aclarar los propósitos por los cuales 
se obtuvo dicha información. 
• Posteriormente, teniendo en cuenta los objetivos a lograr y las bases teóricas 
claras, se orientó el trabajo hacia la de los requerimientos en cuanto a la 
calidad en la Gestión de Recursos ya existentes en documentos, con la 
realidad observable en la prestación del servicio de suministro y transporte de 
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materiales para la construcción ofrecidos por La Cooperativa de Volqueteros 
del Magdalena. Para tal fin, se realizó la selección de los métodos y técnicas 
permitentes para el desarrollo de la investigación.  
• Paso seguido a éste, se diseñaron los instrumentos de acuerdo a los objetivos 
y necesidades especificas de la población y de la investigación misma, que 
permitieron la obtención de la información primaria requerida. 
• Finalmente se aplicaron los instrumentos de medición, como está establecido 
en el numeral 3.3 del presente trabajo y se llevó a cabo la organización de los 
resultados obtenidos para su posterior análisis. El número de instrumentos 
aplicados varió de acuerdo a su tipo; por ejemplo para llevar a cabo la técnica 
de la observación se aplicaron dos fichas de observación dirigidas, una para la 
fase inicial y otra para la fase posterior a la implementación del componente de 
gestión de recursos. En el caso del instrumento “formulario estratificado” fue 
aplicado a los 65 integrantes de la cooperativa pero el número difirió de 
acuerdo al sector en el que fue aplicado.   
 
3.7 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN. 
La organización de los datos obtenidos por medio de cada uno de los instrumentos 
aplicados permitió iniciar la etapa de de discusión de los resultados mediante el 
análisis estadístico descriptivo y la representación del mismo a través de tablas y 
graficas que facilitaron la descripción de los hallazgos, la correlación entre 
variables objeto de estudio la verificación del cumplimiento de los objetivos de la 
investigación. Ésta sistematización de resultados condujo a la interpretación y 
análisis de la información obtenida. Se optó como punto de referencia para la 
validación de la misma, los documentos internos y externos y fuentes teóricas 
mencionadas anteriormente, así mismo, la relación entre los resultados y los 
objetivos preliminares de la investigación; sin dejar a un lado el punto de vista de 
la población de estudio puesto que según los parámetros de la investigación –
acción la valides de estos se comprueba en tanto y cuanto para los que participan 
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en el proceso de esta investigación. Resulta de suma importancia aclarar, que la 
recolección de la información de esta investigación fue cíclica, razón por la cual se 
tuvieron en cuenta dos fases: una primera fase para la recolección de información 
que permitiera diseñar un plan de acción pertinente y una segunda fase que 
proporciono información para la validación de los resultados y por ende de la 
hipótesis de la investigación.        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 73 
4.  ANÁLISIS DE RESULTADOS. 
A continuación presentamos los principales hallazgos de esta investigación y los 
resultados que orientaron la concepción del diseño propuesto para la 
implementación del Componente de Gestión de los Recursos en Coovolmag.   
Con la aplicación del instrumento Nº 1 (ver anexo Nº 1), ficha de observación se 
identificaron aspectos generales sobre el componente gestión de los recursos en 
la Cooperativa.  
En cuanto a la Provisión de Recursos se observó que la Cooperativa cuenta con 
los recursos necesarios para poder implementar un Sistema de Gestión de 
Calidad que comprenden: el personal, las instalaciones y los equipos.   
Los recursos humanos se encuentran clasificados según el organigrama de la 
Cooperativa, los recursos Físicos están clasificados de acuerdo a las funciones 
laborales de los empleados de la Cooperativa.    
La observación confirmó que Coovolmag no cuenta con un enfoque basado en 
competencias; Por tal razón, aspectos como, la agilidad en el trabajo, la 
productividad y las evaluaciones por logros no son medidas o escalas valorativas 
para controlar los procesos que se llevan a cabo en la organización. 
Así mismo en cuanto a equipos de telecomunicaciones y tecnología primordiales 
para la prestación del servicio, la Cooperativa cuenta con computadores, servicio 
de Internet, telefonía fija, telefonía móvil, fax e impresora, pero no cuenta con 
programas que permitan agilizar el procesamiento de la información, solo se 
maneja el paquete básico de Office.    
No existen áreas de bienestar laboral debido al tamaño de las instalaciones de la 
Cooperativa. Aunque cuentan con un representante de la salud ocupacional, se 
evidencia la falta de interés por este tema tan importante para toda organización.     
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La Cooperativa no realiza mediciones de clima laboral, además el trato del gremio 
de los trasportadores no es el adecuado.    
Por ultimo se pudo observar que hay mucho interés en todo el equipo de trabajo 
en que las instalaciones permanecen aseadas al igual que los equipos y 
materiales de trabajo.  
Con el instrumento Nº 2 (ver anexo #2), se recopiló información sobre las 
impresiones de los integrantes de la Cooperativa alrededor de aspectos del 
componente Gestión de los Recursos presentes en Coovolmag, se hallaron los 
porcentajes referentes a las cuatro variables de estudio del proyecto. En primer 
lugar reportamos las principales características de los Recursos Humanos y 
Físicos (Tabla 3), en segundo lugar las Competencias Laborales (Tabla 4), en 
tercer lugar la Infraestructura (Tabla 5), en cuarto lugar los Ambientes de Trabajo 
(Tabla 6) y por ultimo una tabla general que recopila o generaliza cada variable 
según la percepción de los integrantes de la organización (Tabla 7), las cuales 
permitirán resaltar la importancia de la implementación del componente Gestión de 
los Recursos del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001-2000 para la 
Cooperativa de Volqueteros del Magdalena.     
En la Tabla 3, se puede observar con claridad que el 73% de la población se 
encuentra de acuerdo con la identificación de recursos necesaria para la 
prestación del servicio, además en lo que respecta a los equipos e insumos 
necesarios para la prestación del servicio en un 60%, mientras que en los demás 
ítems que conforman la variable de Recursos Humanos y Físicos los integrantes 
de la Cooperativa manifiesta su desacuerdo con un 64% en la proporción de 
recursos humanos, con un 56% en la oportunidad en la provisión de recursos y por 
último el 49% hace notorio su desacuerdo con la definición y comunicación de 
funciones. En general se puede decir que la mayor parte de los integrantes de 
Coovolmag se encuentran en desacuerdo con la variable de Recursos Humanos y 
Físicos.  
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Tabla # 3 Recursos Humanos y Físicos  
RECURSOS HUMANOS Y FÍSICOS  
    EN DESACUERDO                DE ACUERDO  
 
 
1 2 3 4 5 6 
1 0% 11% 
64% 
16%
 
0% 73% 0% 
2 0% 18% 18% 0% 0% 
3 0% 0% 13% 60% 0% 27% 
4 4% 20% 56% 20% 0% 0% ÍT
E
M
S
 
5 13% 49% 9% 11% 18% 0% 
 
Figura # 2 Recursos Humanos y Físicos 
 
 
 
 
 
 
 
En la Tabla 4, se observa que en los ítems sobre las competencias laborales, los 
participantes demuestran estar de acuerdo con un 84% en la realización de sus 
labores y tareas en el tiempo prometido, un 93% insiste en mantener registros 
exentos de errores, un 53% ofrece un servicio rápido, un 44% están dispuestos a 
ayudar a sus clientes o asociados y un 44% considera que tiene cierto grado de 
autonomía en la ejecución de sus tareas habituales; por otra parte encontramos 
que el 73% demuestra su desacuerdo al preguntar si la Cooperativa determina las 
necesidades de formación, un 62% manifiesta no tener los conocimiento y 
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competencias suficientes para responder a las preguntas de sus clientes y 
asociados y al desempeñar sus funciones eficientemente, un 96% dice que no se 
proporciona formación por competencias y un 71% no es consiente de la 
pertinencia e importancia de sus actividades. De acuerdo a lo anterior se puede 
inferir que la variable de Competencias Laborales muestra un equilibrio entre el 
grado de desacuerdo y acuerdo de la población encuestada.          
 
Tabla # 4 Competencias Laborales    
 
COMPETENCIAS LABORALES      
    EN DESACUERDO                DE ACUERDO  
 
 
1 2 3 4 5 6 
6 73% 2% 2% 11% 9% 9% 
7 11% 2% 0% 2% 84% 0% 
8 0% 0% 4% 2% 93% 0% 
10 0% 2% 27% 53% 18% 0% 
11 7% 0% 11% 18% 44% 20% 
16 9% 
% 
62% 7% 9% 4% 9% 
18 96% 0% 2% 2% 0% 0% 
19 0% 71% 18% 11% 0% 0% 
ÍT
E
M
S
 
26 0% 9% 40% 44% 7% 0% 
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Figura # 3 Competencias Laborales    
 
En la siguiente Tabla 5, se hace evidente que un 93% esta de acuerdo en que los 
sistemas de comunicación internos son los apropiados y facilitan el desempeño de 
sus funciones, pero un 91% hace visible su desacuerdo en como se administra y 
controla el 100% de la infraestructura. De lo anterior se puede decir que la 
cooperativa cuenta con los sistemas internos apropiados pero no son 
administrados y controlados bajo métodos y políticas definidas.   
 
Tabla # 5 Infraestructura      
INFRAESTRUCTURA           
    EN DESACUERDO                DE ACUERDO  
 
 
1 2 3 4 5 6 
 9 0%  0%  7%  0% 93% 0% 
ÍT
E
M
S
 
25  2% 91% 7%  0%  0% 0% 
Competencias Laborales
77%
13%
4%
29%
18%
78%
98%
89%
49%
23%
86%
95%
71%
82%
22%
2%
11%
51%
0%
20%
40%
60%
80%
100%
120%
6 7 8 10 11 16 18 19 26
Item
G
ra
do
 
EN DESACUERDO
DE ACUERDO
 78 
Figura # 4 Infraestructura 
 
 
 
 
 
 
 
La Tabla 6 indica que el 51% de los empleados cuentan con las condiciones de 
trabajo básicas para el desempeño de sus funciones, un 42% considera que 
existen relaciones cordiales entre los miembros de la cooperativa y un 22% 
manifiesta estar de acuerdo en que los integrantes son tratados con un criterio 
justo. El 49% de la población demuestra estar en desacuerdo con el 
comportamiento de los empleados; un 38% dice que el espacio no es el apropiado 
para realizar sus actividades básicas, un 36% no esta de acuerdo con las 
relaciones entre los miembros de la cooperativa, un 27% consideran que no 
cuentan con las comodidades básicas para desempañar sus funciones, un 51% 
manifiesta su desacuerdo con la forma como se determina y gestiona el ambiente 
de trabajo, un 87% dice que la cooperativa no inspira, alienta y reconoce la 
contribución de su personal, un 84% de los encuestados consideran que no 
cuentan con reglas y orientaciones de seguridad, un 36% diverge con la 
metodología de trabajo y por último vemos como el personal reconoce que la 
organización no aplica pruebas de clima laboral. De lo anterior podemos deducir 
que la variable ambientes de trabajo es una en donde la población manifiesta estar 
en gran proporción en desacuerdo en la forma como la cooperativa viene 
trabajando en el campo de ambientes laborales. Es notable que las estrategias 
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empleadas por la Cooperativa para brindar las comodidades básicas no son bien 
recibidas por los integrante; generando barreras en los beneficios que pueden 
recibir tanto la empresa como los empleados.           
Tabla # 6 Ambiente de Trabajo      
AMBIENTES DE TRABAJO      
    EN DESACUERDO                DE ACUERDO  
 
 
1 2 3 4 5 6 
12 2% 4% 27% 7% 51% 9% 
13 7% 18% 49% 27% 0% 0% 
14 9% 7% 38% 27% 20% 0% 
15 0% 16% 36% 7% 42% 0% 
17 9% 18% 27% 18% 9% 20% 
20 20% 51% 9% 4% 7% 9% 
21 87% 0% 2% 11% 0% 0% 
22 11% 24% 16% 20% 29% 0% 
23 84% 9% 0% 0% 7% 0% 
24 33% 36% 9% 11% 7% 4% 
ÍT
E
M
S
 
27 100% 0% 0% 0% 0% 0% 
 
Figura # 5 Ambiente de Trabajo      
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La tabla # 7, mide la percepción general de las cuatro variables de estudio 
Recursos Humanos y Físicos, Competencias Laborales, Infraestructura y 
Ambiente de Trabajo. Se puede decir que los integrantes de la Cooperativa no se 
encuentran de acuerdo en la forma como se viene gestionando los recursos dado 
a que la percepción que se tiene de este componente se encuentra entre la 
puntuación 1 y 3 de la siguiente manera: Recursos Humanos y Físicos el 55% esta 
en desacuerdo y el 45% esta de acuerdo, Competencias Laborales el 51% esta en 
desacuerdo y el 49% esta de acuerdo, Infraestructura el 53% esta en desacuerdo 
y el 47% esta de acuerdo y Ambiente de Trabajo el 68% esta desacuerdo y el 32% 
esta de acuerdo, siendo las Competencias Laborales y la Infraestructura las más 
equilibradas, mientras que en Recursos Humanos y Físicos y Ambiente de Trabajo 
los participantes manifiestan mayor desacuerdo.        
Tabla # 7 Percepción General de Cada Variable  
  
Recurso Humano y 
Físico 
 
Competencias Laborales
 
Infraestructura 
 
Ambiente de 
Trabajo  
1 4% 22% 1% 33% 
2 29% 17% 46% 17% 
3 22% 12% 7% 18% 
4 15% 17% 0% 13% 
5 18% 29% 47% 16% 
6 12% 3% 0% 4% 
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Figura # 6 Percepción General de Cada Variable      
 
 
 
 
 
 
 
 
El instrumento Nº 3 recopila los principales resultados encontrados en la aplicación 
de la matriz de fortalezas y debilidades (ver anexo #3), que nos permitió identificar 
los procesos que ya existen en la Cooperativa con respectos a los requisitos de la 
norma ISO 9001:2000 y aquellos que aún no se han implementado o de los cuales 
no se tiene un registro, lo que facilitará el diseño y la implementación del Sistema 
de Gestión de la Calidad en lo que se refiere a los componentes de Gestión de 
Recursos.  
Una de las debilidades que se pudo observar al identificar los procesos que ya 
existen en la cooperativa en cuanto a la provisión de recursos es que la 
organización no realiza revisiones de los recursos disponibles para proveer los 
que hagan falta. Se debe crear una base de datos con información concerniente a 
propietarios de volteos y de chóferes o conductores. La organización debe adquirir 
software contables que les permitan llevar un control de sus finanzas. 
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Los recursos físicos no se encuentran clasificados, se propone realizar una 
adecuada clasificación de los recursos físicos teniendo en cuenta su ubicación y 
su principal beneficiario. 
Además la Cooperativa carece de una planificación estratégica que le permita 
alcanzar sus objetivos; la creación de metas y objetivos de calidad favorecerá la 
oportuna clasificación y distribución de los Recursos de la organización. 
En cuanto a Competencias Laborales Coovolmag no ha determinado las 
competencias necesarias y no cuenta con perfiles ocupacionales y funcionales 
para cada cargo, se propone diseñar estos perfiles y comparar que el personal 
que existe en cada cargo se ajuste a cada perfil ocupacional. 
Coovolmag no proporciona formación a sus colaboradores, por tal razón se hace 
necesario realizar evaluaciones periódicas de desempeño que les permita 
identificar las necesidades de formación por competencias del personal. 
Por otra parte la organización no proporciona herramientas que permitan la toma 
de conciencia sobre la pertinencia e importancia de actividades, se debe realizar 
actividades como procesos de reinducción e inducción con el fin de que el 
personal conozca claramente su trabajo y la importancia que este tiene para la 
empresa.  
La cooperativa no ha determinado la importancia de los inventarios al momento de 
determinar como mantener la infraestructura, se propone realizar inventarios a la 
totalidad de la infraestructura con el fin de clasificar la infraestructura con que se 
cuenta y determinar sus condiciones o estado. 
También se debe definir que tipo de mantenimiento de acuerdo a la clasificación y 
la frecuencia requiere cada elemento por medio de una clasificación de 
mantenimiento. 
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Por ultimo no se realizan mediciones de Clima Laboral, se propone realizar 
mediciones periódicas de Clima Laboral, con el fin de poder tomar medidas 
correctivas a tiempo.  
Como fortalezas tenemos que Coovolmag cuenta con el Recuso Humano y Físico 
necesario para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, el Recurso 
Humano manifiesta su interés por participar en el proceso de implementación del 
Sistema de Gestión de Calidad y éste se encuentra clasificado según el 
organigrama de la cooperativa. 
Además la Cooperativa cuenta y goza con reconocimiento en la Ciudad, esta 
estratégicamente ubicada, legalmente constituida lo que se convierte en una 
garantía para sus colaboradores, cuenta con los equipos necesarios para su 
operatividad y con convenios con proveedores y acreedores que son piezas 
fundamentales para su desarrollo.   
Con el instrumento Nº 4 (ver anexo #4) que consistió en la realización de 
conversatorios o socializaciones internas se busco sensibilizar a los integrantes de 
la cooperativa sobre la importancia de implementar un Sistema de Gestión de 
Calidad y sobre las ventajas de la realización de este proyecto.   
A los 20 días del mes Marzo de 2007, siendo las 10:15 AM se le dio inicio a la 
reunión en las instalaciones de la cooperativa ubicada en la calle 30L Nº 55-30 
Troncal del Caribe, Distrito Turístico Cultural & Histórico de Santa Marta, 
Departamento del Magdalena, convocada por la Gerencia mediante citación 
escrita personalmente y por cartelera que se encuentra ubicada en las oficinas de 
la cooperativa. De los 45 integrantes de la cooperativa hábiles asistieron 39 
participantes. 
Constituido el Quórum deliberatorio se dio inicio al conversatorio o socialización 
con el siguiente orden del día el cual fue puesto a consideración y aprobado por 
los miembros de la cooperativa. 
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Iniciamos con los saludos, seguido se realizo una introducción sobre el tema en 
mención, se procedió a explicar la propuesta espacio en el cual se permitió aclarar 
dudas a los integrantes de la cooperativa y se recibieron las sugerencias 
planteadas por los participantes. 
 
Esta socialización nos permitió conocer el grado de interés de los integrantes de la 
cooperativa en cuanto a la aplicación de esta propuesta debido al ambiente de 
concientización y sensibilización que se logro crear en cuando el mejoramiento de 
ciertos procesos que en esta organización se vienen llevando a cabo.   
Con el instrumento Nº 5, formato para la realización de entrevistas (ver anexo #5) 
se identificó la relevancia de implementar un Sistema de Gestión de Calidad para 
el componente Gestión de los Recursos y establecer parámetros para el trabajo 
conjunto de sus integrantes. 
Se darán a conocer las respuestas dadas por los entrevistados en el orden en el 
que se encuentran planteadas en el instrumento (ver anexo #5). 
En el primer ítem, la población entrevistada consideró importante y beneficioso 
para la organización el diseño e implementación del Componente Gestión de los 
Recursos de Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2001, por que, este 
proyecto generaría múltiples alternativas de desarrollo para la cooperativa debido 
a que se estaría garantizando un servicio de calidad. 
Además afirman que la forma mas adecuada para poder trabajar en conjunto y 
llevar a cabo el proyecto en la cooperativa, estaría basada en los horarios de 
operatividad de Coovolmag y en la frecuencia que ustedes consideren necesario. 
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Al indagar por la estructura organizacional de Coovolmag, los integrantes 
describen el organigrama de la siguiente manera: La Asamblea General es la 
encargada de nombrar al Revisor Fiscal, al consejo de Administración y la Junta 
de Vigilancia, a su vez el Consejo de Administración designa al Comité de 
Educación, al Gerente y Comité de Control y Precio y el Gerente se encarga de 
elegir al Tesorero, Contador, Secretaria, la encargada de los Servicios Generales 
y al Mensajero. El organigrama está representado así: 
 
ASAMBLEA GENERAL  
REVISOR FISCAL CONSEJO DE 
ADMINISTRACIÓN 
JUNTA DE VIGILANCIA 
COMITÉ DE 
EDUCACIÓN  
GERENTE        COMITÉ DE CONTROL 
Y PRECIO  
TESORERO   
SECRETARIA  
CONTADOR   
SERVICIOS 
GENERALES  
MENSAJERO   
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Acerca de los registros que plasman aspectos organizacionales, los entrevistados 
reconocieron el acta de constitución de la Cooperativa como el único registro; 
desconociendo los registros de asignación de responsabilidades, deberes y 
derechos de los trabajadores. 
Los miembros de la Cooperativa creen que el diseño y la implementación del 
componente Gestión de Recursos en la Cooperativa ayudarán a sensibilizar el 
personal de la importancia de su participación como factor clave en este proceso.  
Para los entrevistados es evidente la incidencia de la preparación por 
competencias del personal en la prestación del servicio y en la calidad del mismo.      
     “Entre mas preparado y más competente se encuentre nuestro personal mejor 
será la calidad de nuestro servicio”.  
 
La Cooperativa no cuenta con un manual de perfiles, funciones y autoridades para 
cada cargo. 
 
Los integrantes de la Cooperativa procuran determinar, proporcionar y mantener la 
infraestructura para la prestación del servicio. 
     “tratamos en lo posible de realizar los mantenimientos respectivos a los 
equipos pero no contamos fichas técnicas ni el tipo de mantenimiento que requiere 
los recursos físicos con que contamos.”    
 
Se reconoce la presencia de un comité de recreación y deporte. El personal es 
conciente de la necesidad de darle importancia que éste merece puesto que el 
trabajo desarrollado para el comité constituye el mecanismo para mejorar las 
condiciones laborales de los trabajadores. 
Finalmente los empleados están de acuerdo con que un enfoque basado en 
competencias laborales acordes al perfil ocupacional de cada cargo favorecería en 
muchos factores, pero fundamentalmente en la calidad del servicio prestado.      
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     “No solo nos interesa ser puntuales, económicos o la calidad del producto, si no 
también la atención de nuestro personal, la capacidad que pueda tener éste en la 
solución de alguna eventualidad”      
 
Modelo de Gestión de Calidad basado en la Gestión de Recursos. 
 
 
Recursos Humanos y 
Físicos 
Competencias 
Laborales  
Ambiente de Trabajo  
 
Infraestructura 
 
 
 
Demanda de Servicio 
Servicio de Calidad 
Mejora Continua 
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Este enfoque conduce al logro de los objetivos a través de procesos optimizando 
recursos. Procesos en los que interactúan las diferentes variables y en los que se  
considera el conjunto de actividades ordenadas para lograr un servicio o producto, 
en términos que aporten valor agregado al cliente, beneficios a la organización en 
lo que se refiere a los resultados de desempeño y eficacia del proceso y mejora 
continúa con base en mediciones objetivas.                                                                                                                                    
 
4.1  PROCESO DE IMPLEMENTACIÓN: DIFICULTADES, LOGROS  Y OTROS 
ASPECTOS. 
El proceso de implementación del modelo de gestión de calidad en Coovolmag ha 
sido gradual, se viene avanzando poco a poco gracias a la disposición y al 
esfuerzo de todo el equipo de trabajo que entendió de la necesidad de optar por 
esa línea. A diferencia de muchos otros procesos el modelo de gestión de calidad 
se caracteriza por realizar cambios progresivos en procesos que requieren 
normalmente algo de tiempo. Los parámetros para la aplicación del método están 
muy claros entre los integrantes de la Cooperativa; no se trata de correr, sino de ir 
implementando pequeñas mejoras a cada uno de sus procesos. 
A continuación, se efectúa un análisis de las cuestiones que se ha detectado como 
fundamentales en el proceso de implantación del modelo de gestión de calidad en 
Coovolmag. 
Liderazgo  
Resulta fundamental la implicación de los directivos en la implementación del 
modelo de gestión de calidad debido a que sobre ellos recae en gran parte el éxito 
o fracaso de la implantación. Coovolmag presenta como gran dificultad la 
presencia de un solo directivo en este caso el Gerente quien será el responsable 
de cada uno de los procesos que comprenden el modelo de gestión de calidad; la 
existencia de auditorias o evaluaciones externas se convierten en una guía clara 
 89 
que le demanda un mayor compromiso a la Directiva de Coovolmag. Además, con 
la creación del Consejo de Calidad quien se encargará de manera periódica de 
realizar un seguimiento de los temas ligados al modelo de la calidad, se convierte 
en un apoyo que permitirá dinamizar la labor del gerente.                   
En consecuencia con la implementación del modelo de calidad, en Coovolmag el 
compromiso de la dirección se ha ido consiguiendo poco a poco. No obstante se 
reconoce el interés de la gerencia por sacar el proyecto adelante. 
Al iniciar el proceso se presentaron muchas dificultades al tratar de derribar ciertas 
barreras y prejuicios que existían en la gerencia de Coovolmag que con el pasar 
del tiempo se han desmontado; resulta sorprendente que el gerente de Coovolmag 
le resultaba imposible consultar con los trabajadores a la hora de tomar una 
determinación para efectuar un determinado cambio y hoy es incapaz de de 
efectuar un cambio sin contar con la opinión y la participación de los trabajadores 
afectados. 
Planificación estratégica        
La realización de la planificación estratégica es uno de los factores que más 
dificultades presentan y sobre todo en Coovolmag que no se llevaba  a cabo este 
proceso. 
La falta de experiencia de los integrantes de Coovolmag representa un atraso 
significativo puesto que anteriormente no se manejaba un plan estratégico. El 
generar una cultura de planeación permitió a los integrantes de la Cooperativa 
encaminar en una forma organizada el futuro, cuyo objetivo es hacer que éste 
suceda de acuerdo con la finalidad o propósito de la organización. 
Con la implementación del Modelo de Gestión de Calidad la Cooperativa 
comprendió que la planeación es el proceso por medio del cual Coovolmag puede 
llegar a ser lo que quiere llegar a ser, por medio de la planeación la organización 
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determina racionalmente donde se encuentra, a donde quiere ir, como se quiere 
llegar y cuando va a estar allá.       
Las acciones que debemos tomar para aumentar la probabilidad que se alcancen 
aspectos como misión, visión, valores, etc., es determinar metas y objetivos de 
calidad que funcionen como indicadores que permitan identificar y comprender las 
variaciones del proceso.  
 
OBJETIVOS DE CALIDAD. 
 Diseñar un formato de promesas de servicios que garantice la satisfacción 
del cliente.  
 Identificar las necesidades de los clientes, aquellas propias de la 
organización y las demandas del mercado para la mejora de los procesos. 
 Identificar nuevos clientes potenciales que permitan ampliar la cobertura de 
la organización. 
 Capacitar a nuestros colaboradores en lo relacionado con la prestación de 
nuestros servicios  
METAS.  
 Lograr un nivel de satisfacción de nuestros clientes igual o superior al 84% 
para el año 2008.  
 Garantizar a nuestros clientes la calidad en el servicio para el año 2008, 
reflejado en los procesos, cualificación de personal y bajos costos de 
producción. 
 Alcanzar una cobertura del 75% en la ciudad de Santa Marta en el servicio 
de transporte de insumos para construcciones para año 2010.  
 Obtener para el año 2009 una optimización en los procesos igual o superior 
al 85% con respecto al año en curso reflejada en el grado de competencia 
que demuestren los colaboradores. 
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POLÍTICA DE CALIDAD.  
Todas las acciones de COOVOLMAG están orientadas a la satisfacción de las 
expectativas y necesidades de nuestros clientes, en lo relacionado con el 
mejoramiento continuo de la calidad y la prestación de nuevos servicios.  
Por tal razón, proveedores y colaboradores están en capacidad de llegar a 
nuestros clientes, identificarse con ellos, asesorarlos y lo más importante, lograr su 
fidelidad, como reconocimiento a nuestro cumplimiento para con sus diversas 
demandas. 
La Cooperativa debe definir prioridades que le permitan estar en relación con los 
objetivos a alcanzar a corto, mediano y largo plazo. Para lograrlo los integrantes 
de la Cooperativa deben hacerse las siguientes preguntas: 
 ¿Es urgente e importante? 
 ¿Sólo importante más no urgente? 
 ¿Simplemente urgente? 
 ¿Ni urgente ni importante?  
Con el fin de que los criterios importantes-urgentes sean suficientes para 
jerarquizar varias de las actividades, se propone implementar la siguiente matriz: 
MATRIZ DE LO IMPORTANTE vs LO URGENTE 
 URGENTE  NO URGENTE  
 
IMPORTANTE 
I II 
 
NO IMPORTANTE  
III IV 
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Las prioridades de la Cooperativa deben quedar por escrito y difundirse 
ampliamente. 
No obstante hay que reconocer que en la organización se ha ido infundiendo una 
mentalidad planificadora y de visión a largo plazo. Los miembros de la Cooperativa 
han identificado el proceso de seguimiento, control de los planes de acción y 
objetivos derivados de la planificación como elementos esencialmente útiles para 
la planeación estratégica. 
Definir el proceso. 
Por medio de la Gestión de Recursos la Cooperativa identificó que cuenta con los 
recursos necesarios tanto para mantener como para mejorar el Sistema de 
Gestión de Calidad y también para realizar el trabajo requerido de manera que se 
pueda conocer las necesidades del cliente, satisfacer las necesidades de estos, 
brindar valor agregado y fidelizar.  
La Gestión de Recursos cuenta con cuatro procesos fundamentales que son: 
Determinación y provisión de recursos: Es el proceso por medio del cual la 
Cooperativa determina y aprovisiona el movimiento de los recursos necesarios 
hacia el interior de la organización, dentro y hacia fuera de está, los recursos 
comprenden, el personal, las instalaciones y los equipos. Su propósito es utilizar 
estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando se necesiten, 
a fin de alcanzar las metas de la organización. Si la organización no cuenta con 
los recursos, puede obtener equipo adicional por medio de arriendo o en leasing, o 
comprarse; además adquirir recursos y habilidades por medio de un contrato con 
un proveedor.    
 
Estos recursos contribuyen al logro de los propósitos de la organización; por esta 
razón, en cada proceso se debe analizar qué se requiere para cumplir con los 
objetivos propuestos para el Sistema de Gestión de Calidad, aumentar la 
satisfacción del cliente cumpliendo sus requisitos y mejorar continuamente. Si no 
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se cuenta con algún recurso indispensable para el propósito establecido, se debe 
proporcionar en alguna de las formas mencionadas anteriormente.  
 
Competencias Laborales: Las competencias laborares son el conjunto de 
características personales integradas por conocimientos, habilidades y aptitudes 
que son aplicadas en situaciones del ámbito productivo laboral, para desempeñar 
ciertas funciones bajo diferentes condiciones (estrategias, estructura y cultura) y 
disponibilidad de recursos que aseguran la calidad.         
 
Infraestructura: La organización debe determinar, proporcionar y mantener la 
infraestructura necesaria con el fin de lograr la conformidad con los requisitos del 
producto y/o servicio. La infraestructura incluye: Edificios, espacios de trabajo y 
servicios asociados, Equipos para los procesos, (tanto hardware como software) y 
Servicios de apoyo tales como transporte y comunicación.    
 
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo 
cuyas condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y 
medioambientales tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, 
ergonomía, y composición atmosférica. 
  
Gestión de los Recursos  
 
En el ámbito de la Gestión de los Recursos, el modelo de calidad de Coovolmag 
hace referencia fundamental a aspectos de provisión de recursos, competencias 
laborales, infraestructura y ambiente de trabajo.   
 
Los elementos calves en la provisión de recursos son, el personal, las 
instalaciones y los equipos, estos recursos contribuyen al logro de los propósitos 
de la organización. En Coovolmag aparecen dificultades en este aspecto. 
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Para Lograr un nivel de satisfacción de nuestros clientes igual o superior al 84% 
para el año 2008 y garantizar la calidad en el servicio para el año 2008, reflejado 
en los procesos, cualificación de personal y bajos costos de producción, se creó 
una promesa de servicio que le permitirá a Coovolmag conocer las necesidades 
del cliente, satisfacer las necesidades de estos, brindar valor agregado y fidelizar. 
Además que se convierte en una gran herramienta a la hora de aprovisionar 
recursos   
 
La Promesa de Servicio busca garantizar la Calidad de Servicio prestado por la 
Cooperativa a sus clientes. Por medio de esta herramienta clasificaremos el tipo 
de material y/o servicio, dependencia origen y un tiempo de repuesta, el cual se 
encuentra distribuido entre los días de la semana tomando como ratio el día del 
pedido para generar la entrega. El objetivo de la Promesa de Servicio es 
garantizar en un tiempo estipulado la prestación del servicio. 
 
 
PROMESA DE SERVICIO  
TIPO DE   
CANTIDAD 
DE    DEPENDENCIA   TIEMPO DE  
DÍAS PROGRAMADOS PARA LA ENTREGA DEL SERVICIO Y/O 
PRODUCTO  
MATERIAL   MATERIAL   ORIGEN   RESPUESTA   LUNES  MARTES  MIÉRCOLES  JUEVES  SÁBADO  DOMINGO 
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
LA ENTREGA DEL DOMICILIO DEL CLIENTE SE REALIZARA A LOS _________ DÍAS HÁBILES DESPUÉS DE REGISTRADA LA VENTA  
 
El formato se debe diligenciar de la siguiente manera: en Tipo de Material se 
especifica que material necesitan nuestros clientes el cual puede ser arena, 
gravilla, etc. La Cantidad de Material serán las unidades, metros o kilos que se 
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transportaran, la Dependencia Origen es el sitio donde la Cooperativa tomará el 
material para luego suministrarlo el cual puede ser canteras, ladrilleras, bodegas, 
etc. El tiempo de respuesta son los días o para ciertos materiales las horas que 
Coovolmag tiene determinadas para realizar la entrega del servicio y los días 
programados fueron diseñados para llevar el control de cuando se pide y cuando 
se debe entregar el servicio y/o el producto.  
 
Además de la Promesa de Servicio, se diseño una base de datos con información 
concerniente a propietarios de volteos y de chóferes o conductores y otra de 
vehículos y equipos disponibles, con el fin de que Coovolmag identifique el recurso 
humano y físico con el que cuenta y defina la cobertura que les puede brindar a 
sus clientes.         
Con el propósito de que Coovolmag logre obtener para el año 2009 una 
optimización en los procesos igual o superior al 85% con respecto al año en curso 
reflejada en el grado de competencia que demuestren los colaboradores, se 
crearon los perfiles ocupacionales y funcionales, acordes a las necesidades de la 
Cooperativa. 
El análisis ocupacional facilita la descripción de las competencias requeridas para 
el desempeño de una ocupación. A partir de tal descripción podemos mejorar 
actividades relacionadas con la gestión de recursos humanos tales como: 
selección, promoción, remuneración, capacitación y evaluación. 
Luego del proceso de recolección y valoración de la información relativa a las 
ocupaciones se crearon los siguientes perfiles ocupacionales y funcionales: 
Cargo Gerente.  
Educación y experiencia, Administrador de empresas y/o Ingeniero Industrial o 
carreras afines, mínimo dos año de experiencia en manejo de cooperativas de 
transporte o áreas afines.  
Formación. Con capacidad para manejar programas como Office, manejo de 
bases de datos.   
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Capacidad de liderazgo, manejo de personal, resolución de conflictos, con 
iniciativa, creatividad, fluidez verbal, habilidad para trabajar en equipo y bajo 
presión. Comunicación asertiva. 
Perfil Funcional: Atención y negociación con proveedores y distribuidores, manejo 
de control de calidad, ventas de productos y/o servicios corporativos y manejo de 
personal. 
    
Cargo Tesorero/Contador. 
Educación y experiencia, Contador o carreras afines, mínimo dos año de 
experiencia en manejo de cooperativas de transporte o áreas afines.  
Formación. Con capacidad para manejar programas como Office, manejo de 
bases de datos y programas contables.   
Capacidad de liderazgo, manejo de personal, resolución de conflictos, con 
iniciativa, creatividad, fluidez verbal, habilidad para trabajar en equipo y bajo 
presión. Comunicación asertiva. 
Perfil Funcional: asesoramiento, planificación, coordinación, implementación, 
ejecución y control de actividades inherentes a aspectos económicos y financieros 
de los mismos, esencialmente en lo referido al diseño, organización y ejecución de 
procedimientos administrativos a los fines de generar sistemas de información 
contable y extracontable con destino interno y externo que sirvan a los objetivos 
de las diferentes áreas.  
 
Cargo Auxiliar de Soporte Administrativo. 
Educación y experiencia, Técnico, tecnólogo y/o profesional en el área de 
Administración de Empresas, secretariado ejecutivo o carreras afines, mínimo un 
año de experiencia Laboral. 
Formación. Manejo de programas informáticos (word, excel, power point, access).  
Excelente manejo de relaciones interpersonales, fluidez verbal, capacidad de 
síntesis, habilidades para resolución de problemas, con iniciativa, seguridad, 
capacidad de comprensión, rapidez de digitación y manejo de archivo. 
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Perfil Funcional: Asistir las áreas administrativas de Cooperativa, manejo de 
documentación y archivos actualizados, manejo de correspondencia interna y 
externa y actividades protocolarias. 
 
Cargo Auxiliar Contable       
Educación y experiencia, Técnico, Tecnólogo y/o profesional en contaduría, 
administración o finanzas, bachiller comercial que se encuentre cursando cursos 
estudios en áreas afines o estudiante de ultimo semestre, mínimo seis meses de 
experiencia laboral. 
Formación, Manejo de programas informáticos (word, excel, power point, access) 
y programas contables.  
Manejo y resolución de conflictos, manejo de situaciones estresantes, capacidad 
de abstracción y capacidad para acatar normas y ordenes.              
Perfil Funcional: Tener al día los libros contables, manejo de pagos y legalización 
de facturas y manejo de los fondos fijos de la Cooperativa.    
 
Cargo Auxiliar de Operaciones. 
Educación y experiencia, Técnico, Tecnólogo en Operaciones Logísticas y/o que 
se encuentre adelantando estudios en Ingeniería Industrial o en áreas afines, 
mínimo seis meses de experiencia laboral. 
Formación. Manejo de programas informáticos (word, excel, power point, access).  
Manejo y resolución de conflictos, manejo de situaciones estresantes, capacidad 
de abstracción y capacidad para acatar normas y ordenes.              
Perfil Funcional: Coordinar la distribución de los vehículos en las diferentes obras 
y estar al tanto de las necesidades de los vehículos.  
 
Cargo Mensajero/Servicios Generales. 
Educación y Experiencia, Bachiller, no requiere experiencia laboral. 
Capacidad para acatar normas y ordenes. 
Perfil Funcional, Mensajero, encargarse de de todo lo concerniente a la 
mensajería de la organización como diligencias bancarias, pago de servicios y 
estar dispuesto a colaborar. 
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Servicios Generales, encargarse del aseo y limpieza de las oficinas de la 
Cooperativa.    
 
Con la creación de los Perfiles Ocupacionales y Funcionales se deja una base 
fundamental para la implementación de un sistema de competencias, este no se 
diseño por el tamaño de la Cooperativa y por que existen pocos cargos y se 
dificultaría aspectos como la promoción entre otros. Con la creación de estos 
perfiles nacen dos nuevos cargos en la organización, el auxiliar de operaciones y 
el auxiliar contable que se hacen necesarios para sostener la operatividad de la 
cooperativa. Además el análisis ocupacional le ha proporcionado a la Cooperativa 
la simplificación en las atiborradas y muchas veces inoperantes recargas de 
funciones por el desconocimiento de lo que cada quien debe hacer y fija pautas 
para poder iniciar a desarrollar evaluaciones de desempeño entre los 
colaboradores que interactúan en Coovolmag. 
 
Además, con el análisis ocupacional también nace el programa de inducción a la 
empresa de los nuevos trabajadores cuyo objetivo es proporcionarle al nuevo 
trabajador los conocimientos necesarios para orientar su conducta laboral desde 
un principio. La responsabilidad del proceso le corresponde a la Auxiliar de 
Soporte Administrativo, quien se encargara de orientarlo en el puesto de trabajo. 
 
Las principales pautas que se tocan son las siguientes: 
- Misión y Visión. 
- Estructura Organizacional. 
- Servicios que se ofrecen al personal. 
- Salarios y prestaciones sociales. 
- Actividades Recreacionales y de Bienestar Laboral. 
 
La responsabilidad de la inducción al Cargo recae sobre el jefe inmediato quien se 
encargará de orientar al nuevo trabajador con las políticas de la sección en la cual 
van a desempeñar las funciones.          
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Capacitación y Desarrollo.  
 
Las evaluaciones de desempeño le permitirán a Coovolmag poder contribuir al 
desarrollo laboral y personal de cada uno de sus trabajadores de manera que 
podrá medir la eficiencia de sus colaboradores garantizándoles estabilidad o 
permanencia dentro de la Cooperativa, diagnosticando sus fortalezas y 
debilidades con el objetivo de planearlas capacitaciones que le permitan fortalecer 
sus fortalezas y resolver sus debilidades. Además determina el potencial de las 
personas vinculadas, sirve de base para los planes y promociones de ascenso y 
creo un plan de incentivos como una manera de reconocer primero el desempeño.  
 
Lo métodos de evaluación de desempeño que pueden ser utilizados por la 
Cooperativa son los siguientes:  
 
“Método de escala gráfica: Se trata de un procedimiento que evalúa el desempeño 
de las personas mediante factores de calificaciones previamente definidos y 
graduados, basados únicamente en las opiniones de la persona que confiere la 
calificación. Se acostumbra conceder valores numéricos a cada punto, a fin de 
permitir la obtención de varios cómputos. 
 
Métodos de los centros de evaluación: Este método se basa en el hecho de que 
en forma frecuente, se hace venir a un centro especializado a los empleados con 
potencial y se les somete a una evaluación individual. A continuación, se 
selecciona a un grupo calificadamente apto para someterlo a una entrevista en 
profundidad, exámenes psicológicos, estudio de antecedentes personales, hacer 
que participen en mesas redondas y ejercicios de simulación de condiciones 
reales de trabajo, actividades en las que van siendo calificados por un grupo de 
evaluadores. Los veredictos de los diferentes evaluadores se promedian para 
obtener resultados objetivos. Requiere además separar de sus funciones al 
personal que está en evaluación. Los resultados pueden ser muy útiles para 
ayudar al proceso de desarrollo gerencial y las decisiones de ubicación. 
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Método de auto evaluación: Requiere de un buen nivel cultural, equilibrio 
emocional y de capacidad para realizar un auto evaluación, libre de subjetivismo y 
distorsiones personales. Puede ser aplicado con relativo acierto a personal 
universitario que ocupa elevadas posiciones en la empresa. En este método, el 
mismo empleado llena el cuestionario y posteriormente lo lleva a su superior y 
juntos analizan los resultados, las medidas que deben tomarse y los objetivos del 
desempeño que deben ser alcanzados. 
 
Método de administración por objetivos: Consiste en que tanto el supervisor como 
el empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempeño deseables. Lo 
ideal es que estos objetivos se establezcan por mutuo acuerdo y que sean 
pensados de manera objetiva.  
        
Método de evaluación de 360º: La Evaluación de 360 grados o feedback 360º es 
la forma más novedosa de desarrollar la valoración del desempeño, ya que dirige 
a las personas hacia la satisfacción de las necesidades y expectativas que 
pretenden evaluar ha la personas desde todos los ángulos. Así un Jefe será 
evaluado por su respectivo Gerente de Área, sus subordinados y otros jefes de 
igual nivel”17. 
  
La formación de los trabajadores tiene una más fácil identificación y provisión 
mediante la utilización de las evaluaciones de desempeño de cada lugar de 
trabajo, por que estas le facilitarán a Coovolmag la identificación de aquellas 
competencias a desarrollar en cada caso, y por tanto, de las acciones de 
formación requeridas permitirá una optimización en los procesos reflejada en el 
grado de competencia que demuestren los colaboradores. 
 
Orientación al Cliente. 
La orientación de las actividades de la empresa hacia la satisfacción de sus 
clientes se topa así mismo con dificultades para su desarrollo. No es fácil conciliar 
                                                   
17
 http://pdf.rincondelvago.com/administracion-de-recursos_1.html 
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las demandas y requisitos de clientes dentro de contextos muy diversos. Además, 
existe una tendencia muy peligrosa a restar importancia a las demandas de los 
clientes por una cuestión de comodidad (evitar desplazamientos, dar la cara etc.). 
No obstante la Cooperativa tiene claro que hay que dar la máxima importancia a 
los requerimientos de los clientes. 
 
Para aplicar de manera concreta esta premisa Coovolmag debe: 
 Conocer las necesidades del cliente. 
 Satisfacer las necesidades del cliente. 
 Brindar valor agregado. 
 Fidelizar al cliente. 
 
Se han dado pasos por acercar a los clientes a la empresa eliminando 
intermediarios en la relación, con miras a que Coovolmag mejore sus relaciones 
con cada uno de sus cliente, se creo el programa R.O.C. (respuesta oportuna al 
clientes), el cual consiste en canalizar todas las dudas, quejas, inquietudes y 
sugerencias por medio de llamadas telefónicas, buzones de sugerencias y correos 
electrónicos, el responsable de atender estas solicitudes es la Auxiliar de Soporte 
Administrativo, en caso de no poder solucionarlas deben ser trasladadas al 
Gerente de la Cooperativa, de la importancia de dar una respuesta rápida al 
cliente y si el problema es de una cierta envergadura él mismo tiene marcado un 
límite máximo de 24 horas para ser solucionado.         
 
Para poder alcanzar una cobertura del 75% en la ciudad de Santa Marta en el 
servicio de transporte de insumos en el área de la construcción para el año 2010, 
se tomó la base de datos que contiene a los clientes y socios activos e inactivos 
de ha tenido la Cooperativa y se esta recopilando información de los posibles 
socios y clientes que pueden llegar a vincularse a Coovolmag. La estrategia que 
se está implementando consiste en la realización de visitas donde se trata de 
concientizar al gremio de la importancia de permanecer organizados, legalmente 
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constituidos y con la garantía de obtener beneficios adicionales por encontrase 
implementado un Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Así mismo tratando de optimizar la infraestructura de la organización se diseño un 
programa de mantenimiento y se definió que tipo de mantenimiento requiere la 
infraestructura de Coovolmag. 
 
El programa de mantenimiento consiste en realizar mantenimiento preventivo cada 
seis meses a los equipos para los procesos, tanto hardware como software y 
equipos de transporte. 
El mantenimiento se realizara en el siguiente orden, preventivo de forma periódica 
en este caso se realizara cada seis meses por efecto del uso y del paso del 
tiempo, correctivo el cual puede ser provocado por averías u otros defectos y 
funcional que deben realizar todos lo colaboradores de la Cooperativa. Éste 
consiste en verificar el correcto funcionamiento de las distintas funcionalidades de 
la infraestructura. 
 
Las fichas de mantenimiento que define que tipo de mantenimiento debe recibir 
cada elemento de la infraestructura es la siguiente: 
Ficha de Mantenimiento.         
Denominación habitual del equipo: 
Equipo Nº :      Marca: 
Fabricante:   Fecha adquisición: 
Fecha recepción:  Fecha instalación:  
Puesta en marcha:  Fecha de mantenimiento: 
Tipo de mantenimiento: Localización: 
Tipo de activo:  
Observaciones: 
Mejoras introducidas:  
Operario:  Fecha: Hora:  Firma: 
Valorado por:  
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Para lograr superar las dificultades existentes y conseguir una mayor implicación 
de la gerencia de la Cooperativa se debe tener en cuenta que la organización 
reconozca la importancia de la motivación, el rendimiento, la satisfacción en el 
empleo, calidad de liderazgo, grado de confianza, comunicación, el compromiso 
de los trabajadores y la participación del personal en la toma de decisiones que 
comprometan el futuro de la organización. 
 
Con el fin de generar un ambiente apto para la prestación del servicio se 
generaron estrategias como los sistemas de recompensas no monetarias (como 
exaltaciones en público, condecoraciones y reconocimientos), los derechos de de 
decisión (participación en la toma de decisiones, autonomía), la evaluación de 
resultados y se creó cultura con información relevante sobre como romper 
paradigmas (carteleras con mensajes como “Estar en el promedio significa ser el 
mejor de los peores o ser el peor de los mejores; y de cualquier forma ello es 
mediocridad. Y es insuficiente para ser competitivos”).   
 
Así mismo se implementó una herramienta para realizar mediciones de clima 
laboral con el fin de establecer diferencias entre un mal clima y un buen clima, 
previniendo situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. (Ver anexo #6) 
Mejora Continua. 
El mejoramiento continuo más que un enfoque es una estrategia para Coovolmag 
y se ha convertido en un objetivo permanente para ésta. Este proceso consiste en 
mejorar muchas situaciones por medio de sucesivos pequeños cambios por tal 
razón este proceso debe ser progresivo. No es posible pasar de la oscuridad a la 
luz de un solo brinco. 
EL mejoramiento continúo esta enfocado en Coovolmag sobre la ruta de la calidad 
(P – H – V- A) propuesta por el economista estadounidense Deming: 
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PLANEACIÓN (P) 
1. Identificación de problemas: Definir claramente el problema y reconocer su    
importancia. 
2. Observación: Investigar las características especificas de los problemas. 
3. Análisis: Buscar las cusas fundamentales de los problemas. 
4. Plan de acción: Concebir un plan para lograr bloquear las causas 
fundamentales de los problemas y agregar mejoras a cada uno de los 
procesos. 
EJECUCIÓN (H) 
En esta etapa se deben buscar herramientas como capacitar y entrenar al 
personal para bloquear las causas fundamentales de los problemas y agregarles 
mejoras a cada uno de los procesos. 
VERIFICACIÓN (V) 
Se trata de verificar por medio de efectos y causas si las herramientas que se 
están utilizando para bloquear las causas fundamentales de los problemas y 
agregar mejoras son efectivas. 
ACCIÓN O AJUSTE (A)  
- Estandarización: Se trata de prevenir desde cada puesto de trabajo contra 
la ocurrencia de problemas con acciones apropiadas y efectivas. Mantener 
y mejorar los estándares.  
- Recapitulación: Recapitular todo el proceso para el trabajo futuro.    
Además de la ruta de la calidad no se debe dejar de llevar estadísticas y 
mediciones para identificar las excepciones y desviaciones que puedan 
presentarse en cada uno de los procesos de la Cooperativa, es necesario realizar 
comparativos de meses y años con el fin de poder tomar decisiones asertivas que 
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nos permitan remontarnos al origen de los problemas y tomar medidas para que 
no se repita.  
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4. CONCLUSIÓN 
 
 
El análisis del diseño e implementación del sistema de gestión de calidad basado 
en el componente Gestión de Recursos nos permite llegar a la conclusión de que 
la capacidad del modelo de gestión para crear valor en Coovolmag se sustenta en 
cuatro pivotes fundamentales: 
 
- Provisión de Recursos. 
- Competencias Laborales. 
- Infraestructura. 
- Ambiente de trabajo. 
 
Las razones por las cuales la organización se decide a introducir el sistema de 
gestión son claras. La necesidad de un compromiso fuerte por la mejora con el fin 
de poder mantenerse en un entorno fuertemente competitivo aparece como la 
principal razón. 
 
El proceso de implementación se viene dando paso a paso, por que se requiere de 
tiempo para poder generar una cultura de calidad y de cambio. Abordar la 
implementación en forma pausada fue muy positivo por que ayudo a que cada uno 
de los colaboradores de la Cooperativa se impregnara de la necesidad de 
entender y asimilar las razones del cambio. 
 
La implementación del sistema de calidad en una empresa no está exenta de 
dificultades y problemas y la experiencia de Coovolmag así lo demuestra. Los 
viejos fantasmas derivados de la resistencia al cambio siguen existiendo y ante 
ello sólo cabe un compromiso paciente desde la Dirección dentro de un 
planteamiento a largo plazo.          
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Las principales dificultades encontradas en nuestra investigación son las 
siguientes: 
 
- Carencia de líderes entre los trabajadores que impulsen el proceso de 
implicación de los mismos. 
- La falta de una planificación estratégica de la dirección de Coovolmag 
- Articulación de un sistema de recompensas que favorezca la implicación y 
la asunción de responsabilidades por parte de los trabajadores. 
- La inadecuada clasificación y distribución de los recursos en la Cooperativa. 
- Mantener una orientación hacia el cliente dentro de la Organización. 
- La adopción de un estilo de liderazgo en el funcionamiento de los 
requerimientos del modelo. 
- La falta de formación de los colaboradores de la Cooperativa.     
- La adopción de indicadores de gestión.  
 
A pesar de las dificultades mencionadas, la experiencia de Coovolmag ha 
resultado exitosa. Todas las personas con las que nos hemos entrevistado a lo 
largo de esta investigación reconocen que se han producido avances muy 
positivos en todas las dimensiones que contempla el modelo. La evolución de los 
numerosos indicadores de resultados que se manejan en la empresa ha sido así 
mismo muy positiva. La relación del modelo de calidad con esta evolución no 
resulta fácil de determinar, aunque desde la Cooperativa se tiene claro que ha 
contribuido de manera importante. 
 
De lo anterior se concluye que la implementación del componente Gestión de los 
Recursos del Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001-2000, en la 
Cooperativa de Volqueteros se fundamentó sobre cuatros variables; Recursos 
Humanos y Físicos, Competencias Laborales, Infraestructura y Ambiente de 
trabajo, que le han permitido mejoras en las relaciones de coordinación y flujos de 
información que permiten la integración de toda la actividad, además de generar 
un valor agregado reconocido por toda la organización, la obtención de mayores 
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beneficios sociales, el desarrollo de la Cooperativa y la satisfacción de intereses y 
aspiraciones de las personas que integran dicha organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 109 
5. RECOMENDACIONES 
 
 
De acuerdo a los resultados y conclusiones encontrados en la presente 
investigación, se recomienda realizar las siguientes acciones administrativas para 
mantener el sistema de Gestión de Calidad basado en el componente Gestión de 
Recursos: 
 
1º La alta dirección debe realizar seguimiento al compromiso adquirido por cada 
uno de los colaboradores de la organización con la implantación del sistema de 
gestión de calidad, por medio de la planificación estratégica continua, la 
comunicación interna y externa y la supervisión periódica de cada proceso. 
 
2º Coovolmag debe seguir asegurando que cuenta con los recursos necesarios 
tanto para mantener como para mejorar el sistema de gestión de calidad de 
manera tal que logre conocer las necesidades del cliente, satisfacer las 
necesidades de estos, brindar valor agregado y fidelizar, por medio de su provisión 
de recursos, de las competencias laborales de sus empleados, de su 
infraestructura y de su ambiente de trabajo.        
 
3º La Cooperativa debe seguir planificando como van a suceder las actividades 
necesarias para la prestación del servicio y para esto debe tener en cuenta las 
relaciones con sus clientes, que se cumpla la promesa de servicio pactada y que 
se logre conciliar las demandas y requisitos de los clientes. 
 
4º La organización debe seguir realizando mediciones de análisis y mejoras al 
sistema de gestión de calidad que le permitan demostrar la conformidad del 
servicio y asegurarse de la mejora continua y efectiva del SGC, mediante 
seguimientos y mediciones, control del servicio no conforme, análisis de datos y 
mejor continua. 
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5º La Cooperativa debe garantizar la realización frecuente de evaluaciones de 
desempeño y de clima laboral, que le permita medir la eficacia de sus 
colaboradores y establecer diferencias entre un buen y un mal clima laboral.  
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7. ANEXOS 
 
Anexo Nº 1 
Ficha de Observación 
 
Fecha: ____________ 
Institución: Universidad del Magdalena. Facultad de Ciencias Empresariales Económicas y Contables. 
Programa de Administración de Empresas Nocturno. Santa Marta (D, T, C & H). 
Observadores: __________________________________________________ 
Institución visitada: Cooperativa de Volqueteros del Magdalena 
Objetivos: 
 
 Identificar la estructura general de la cooperativa y los procesos que se realizan para la prestación 
del servicio de trasporte y suministro de materiales para la construcción. 
 
 Recopilar información sobre los elementos del componente gestión de recursos que se encuentran 
en la Cooperativa con el fin de realizar un diagnostico certero para el diseño y la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad en estos componentes.  
 
 
ASPECTOS A 
OBSERVAR 
 
DESCRIPCIÓN 
 
Provisión de Recursos: 
Revisión de los recursos 
disponibles Humanos y 
Físicos.  
 
 
Provisión de Recursos: 
Clasificación de los 
recursos disponibles 
Humanos y Físicos.  
 
 
Competencias Laborales: 
Enfoque basado en 
Competencias.  
 
 
Competencias Laborales: 
Agilidad en el trabajo, 
productividad, evaluación 
por logros.   
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Infraestructura: 
Equipos y materiales 
observables para la 
prestación del servicio: 
telecomunicaciones y 
tecnología.   
 
 
Infraestructura: 
Equipos para los procesos 
hardware y software 
 
 
Ambiente de Trabajo:  
-Áreas de Bienestar    
  Laboral. 
- Servicios de apoyo al  
   trabajador: seguridad,  
   salud ocupacional, apoyo  
   Psicológico.     
 
 
Ambiente de Trabajo: 
-Clima Laboral.  
 
 
Ambiente de trabajo: 
-Higiene en instalaciones. 
 
 
 
 
- ¿Cuáles son las estrategias para la provisión de Recursos Humanos y Físicos en la cooperativa?18 
- ¿Realiza evaluaciones periódicas de desempeño? ¿Con que frecuencia?  
- ¿Realiza mantenimientos de acuerdo a la clasificación de los recursos físicos de la cooperativa? 
- ¿Cuál es el grado de conformidad de los trabajadores? 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
18
 Nota: existen elementos que no son observables pero que pueden ser indagados por medio de entrevistas 
informales por lo que se requiere de la formulación de estas preguntas. 
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Anexo Nº 2  
 
 
Cuestionario 
 
 
Fecha: ____________ 
Institución: Universidad del Magdalena. Facultad de Ciencias Empresariales 
Económicas y Contables. Programa de Administración de Empresas Nocturno. 
Santa Marta (D, T, C & H). 
Observadores: __________________________________________________ 
Institución visitada: Cooperativa de Volqueteros del Magdalena 
 
 
Objetivo: 
 Recopilar información sobre las impresiones de los integrantes de la 
cooperativa sobre aspectos del componente gestión de recursos presentes 
en Coovolmag.  
 
 
Instrucciones: 
Lea atentamente los siguientes enunciados y asigne una puntuación de 1 a 6 con 
relación a la percepción que usted tiene de la cooperativa. Los números nos dan 
una aproximación para determinar el grado de acuerdo o desacuerdo que usted 
tiene sobre el enunciado con respecto a lo que usted experimenta en la 
Cooperativa facilitando la planeación de estrategias pertinentes para la mejora de 
los procesos. Si desea ampliar la información sobre su percepción puede hacerlo 
en el espacio establecido al final del formulario. 
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En desacuerdo        De acuerdo  
Características de la empresa  
 
1 2 3 4 5 6 
 
1    La Cooperativa identifica los recursos necesarios para la prestación del 
      servicio                                                 
      
 
2 La cooperativa proporciona los recursos humanos necesarios para la 
prestación del servicio 
      
 
3 Cuenta con los equipos e insumos necesarios para la prestación del 
servicio 
      
 
4 La provisión de recursos es oportuna y satisface las necesidades de 
clientes y empleados. 
      
 
5    Define y comunica las  funciones y responsabilidad del personal      
      
 
6    Se determinan las necesidades de formación 
      
 
7     Realiza sus labores y tareas en el tiempo prometido. 
      
 
8     Insiste en mantener registros exentos de errores. 
      
 
9     Los sistemas de comunicación interna son apropiados y facilitan el   
       desempeño de las funciones de los empleados. 
      
 
10   Sus empleados ofrecen un servicio rápido 
      
 
11   Sus empleados siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes o 
       Asociados. 
      
 
12   Los empleados cuentan con las condiciones de trabajo básicas para  
      desempeñar sus funciones eficientemente en un ambiente laboral sano 
      
 
13 El comportamiento de los empleados de la empresa transmite      
confianza a sus clientes y asociados                       
      
 
14   Cuenta con el espacio apropiado para realizar sus actividades básicas 
      
 
15   Existen relaciones cordiales entre los miembros de la cooperativa. 
      
 
16 ¿Los empleados tienen conocimientos y las competencias suficientes       
para responder las preguntas de los clientes o asociados y       
desempeñar sus funciones eficientemente?                                                                            
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17  Cuenta con las comodidades básicas para desempeñar sus funciones 
      
 
18. La Cooperativa proporciona formación por competencias a sus   
      colaboradores  
      
 
19  El personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus  
      actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la  
      calidad 
 
      
 
20  La Cooperativa determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario  
      para lograr la conformidad con los requisitos del servicio prestado.       
      
 
21  La Cooperativa inspira, alienta y reconoce la contribución del personal 
      
 
22  Todos los miembros de la Cooperativa son tratados con criterio justo 
      
       
23  Cuenta la Cooperativa con reglas y orientaciones de seguridad,  
      incluyendo el uso de equipos de protección 
      
 
24  Cuenta con metodologías de trabajo creativas y oportunidades de  
      aumentar la participación activa para que se ponga de manifiesto el  
      potencial del personal, 
      
 
25  El 100% de la infraestructura clave para la  realización  exitosa  del   
     producto  o  servicio  es  administrada  y  controlada  bajo  los  métodos 
     y  políticas   definidas   para   la   planeación,  desarrollo y mejoramiento  
     de la misma?   
      
 
26  Los empleados tienen grado de autonomía en la ejecución de sus  
tareas habituales 
      
 
27  La Cooperativa realiza la aplicación de encuestas para medir el  
      clima laboral de cada una de las áreas19 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   
19
 Nota: Este cuestionario ha sido adaptado del original “BERRY 1990” y puede variar en su aplicación de 
acuerdo con los parámetros de estratificación mencionados en el numeral 3.3 del presente proyecto. 
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Apreciaciones y sugerencias: 
 
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 
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Anexo Nº 3 
 
Formato para la matriz de Fortalezas y Debilidades20 
 
Objetivo:  
 identificar los procesos que ya existen en la Cooperativa con respectos a los requisitos de la norma ISO 
9001:200 y aquellos que aún no se han implementado o de los cuales no se tiene un registro., lo que facilitará 
el diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad en lo que se refiere a los componentes de 
gestión de recursos. 
 
ANÁLISIS DE LAS CARACTERÍSTICAS ASOCIADAS AL COMPONENTE GESTIÓN DE RECURSOS 
PROVISIÓN DE RECURSOS  
 
FORTALEZAS 
 
ASPECTOS A MEJORAR  
 
ESTRATEGIAS 
 
RESPONSABLES 
    
 
 
 
                                                   
20
 Nota: Este formato constituye un ejemplo de la matriz propuesta en el numeral 3.3 del presente proyecto y que se tomó como base para la realización del 
plan de acción (incluye estrategias y responsables). Cabe aclara que con cada uno de los componente se realizará un análisis similar tomando como 
referencias los documentos relacionados en el mismo numeral y el marco teórico del proyecto (numeral 2) 
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Anexo Nº 4 
 
 
Formato para la realización de Conversatorios o Socializaciones internas: 
 
 
Fecha: 2 de julio de 2007 
Institución: Universidad del Magdalena. Facultad de Ciencias Empresariales 
Económicas y Contables. Programa de Administración de Empresas Nocturno. 
Santa Marta (D, T, C & H). 
Responsables: Jairo Alonso Aislant Suárez, Javier Alonso Payares Rodríguez 
Lugar: Cooperativa de volqueteros del Magdalena. 
Actividad: Socialización del trabajo a realizar. 
Objetivo: 
 Sensibilizar a los integrantes de la cooperativa sobre la importancia de 
implementar un Sistema de Gestión de Calidad y sobre las ventajas de la 
realización del proyecto. 
 
 
Agenda:  
 
 Saludos 
 
 Introducción. 
 
 Desarrollo de actividades: 
- Explicación de la propuesta. 
- Debate: preguntas por parte de los integrantes de la cooperativa. 
- Sugerencias por parte de los integrantes de la cooperativa. 
 
 Conclusiones 
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Anexo Nº 5 
 
 
Formato para la realización de entrevistas 
 
 
Fecha: 02 de julio de 2007 
Institución: Universidad del Magdalena. Facultad de Ciencias Empresariales 
Económicas y Contables. Programa de Administración de Empresas Nocturno. 
Santa Marta (D, T, C & H). 
Entrevistador: Javier Payares o Jairo Aislant Suárez  
Institución visitada: Cooperativa de Volqueteros del Magdalena 
Entrevistado: Representante legal de la Cooperativa 
Objetivo: 
 Identificar la relevancia de implementar un Sistema de Gestión de Calidad 
para el componente de gestión de los recursos y establecer parámetros 
para el trabajo conjunto con sus integrantes.   
 
 
Posibles preguntas21: 
 
 ¿Considera importante y beneficioso para la organización el diseño e 
implementación del componente gestión de los recursos del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001-2000? 
 
 ¿Cuál sería la forma de trabajo en conjunto apropiada para llevar a cabo el 
proyecto en la cooperativa: horarios, frecuencia, etc.? 
 
 ¿Cómo se encuentra distribuido el organigrama o estructura general de la 
cooperativa? 
 
                                                   
21
 Nota: aunque las entrevistas fueron formales no se descartó la posibilidad de contar con pautas 
estructuradas que permitieron tanto la sistematización de la información suministrada como la organización y 
formulación de preguntas clara a los entrevistados en cada uno de los encuentros. 
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 ¿Existen registros en los cuales se plasman aspectos organizacionales 
como la asignación de responsabilidades, deberes, y derechos de los 
trabajadores? 
 
 ¿Cree que el diseño y la implementación del componente Gestión de 
Recursos en la Cooperativa ayudará a sensibilizar al personal de la 
importancia de su participación en ella? 
 
 ¿Determina la incidencia del personal en la calidad del servicio de acuerdo 
a sus competencias? 
 
 ¿La Cooperativa cuenta con un manual de perfiles, funciones y autoridades 
para cada cargo? 
 
 ¿La Cooperativa determina, proporciona y mantiene la infraestructura para 
la prestación del servicio? 
 
 ¿Que factores físicos, sociales, psicológicos y medioambientales ofrece la 
Cooperativa para la mejorar las condiciones laborales de sus trabajadores? 
 
 ¿En qué sentido cree usted que favorece la prestación del servicio el hecho 
de que sus empleados se desempeñen teniendo en cuenta una serie de 
competencias laborales acordes al perfil ocupacional de cada cargo?  
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  Anexo Nº 6 
 
 
Medición de Clima Laboral  
 
Cargo: __________________________________________________________________ 
Fecha de aplicación: ______________________________________________________ 
 
Instrucción: Marque con una x la respuesta correcta que usted considere necesaria para 
cada una de las preguntas. 
 
Objetivo General: Determinar en que condiciones se encuentra el clima organizacional 
de la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena y como afecta el comportamiento de sus 
colaboradores y su desarrollo laboral a partir de un análisis que permita desarrollar 
estrategias para el fortalecimiento de este en la entidad. 
 
Objetivo Especifico: Elaborar un diagnostico del clima organizacional que permitan 
conocer las variables, objetivos, liderazgos, motivación, control, cooperación, toma de 
decisión, relaciones interpersonales, en la Cooperativa de Volqueteros del Magdalena a 
través de este cuestionario.             
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